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____________________________________________________________________ 
Opinnäytetyön aiheena oli selvittää millainen on onnistunut asiakaskohtaaminen 
ravintolassa asiakkaiden näkökulmasta, ja laatia asiakkaan kokemat laatukriteerit 
onnistuneelle asiakaskohtaamiselle haastattelujen tulosten pohjalta. Tutkimuksessa 
tarkasteltiin, miten vuorovaikutus ja fyysinen palveluympäristö vaikuttivat 
asiakkaisiin ja heidän kokemaansa palvelun laatuun, sekä miten nämä tekijät 
vaikuttavat yhdessä asiakaskohtaamisen onnistumiseen. 
 
Työn teoriaosuudessa käsiteltiin asiakaskohtaamista, vuorovaikutusta, palvelun 
laadun määritelmiä ja fyysistä palveluympäristöä. Tutkimus toteutettiin 
kvalitatiivisena tutkimuksena teemahaastattelun avuin. Haastattelun teemoina olivat 
asiakaskohtaaminen ja fyysinen palveluympäristö. Teemahaastattelussa molempien 
teemojen myönteisiä ja kielteisiä puolia tarkasteltiin ja tuotiin esille. Tutkimuksessa 
aineistoa kerättiin haastattelemalla ravintolassa käyviä asiakkaita. Haastatteluista 
saatu aineisto analysoitiin ja näiden tulosten pohjalta rakennettiin asiakkaan kokemat 
laatukriteerit onnistuneelle asiakaskohtaamiselle.   
 
Tulokset olivat yhtenäisiä ja teemahaastatteluista nousi asiakaskohtaamisen 
vaiheiden kriittisiä tekijöitä. Saapumisvaiheen kriittisiksi tekijöiksi koettiin, että 
asiakas toivotetaan tervetulleeksi aidosti iloisella äänellä ja hymyssä suin sekä 
asiakas ohjataan pöytään viipyilemättä. Palvelutilanteen kriittisiksi tekijöiksi koettin, 
että ravintolan henkilökunnan tulee aidosti osoittaa kiinnostusta asiakkaaseen, halua 
palvella ja auttaa. Aika nousi palvelutilanteen toiseksi kriittiseksi tekijäksi, jolla 
tarkoitettiin, että kuinka kauan annoksia ja laskua tarvitsi odottaa. Lähtövaiheessa 
kriittinen tekijä oli asiakkaan huomiointi, jolla tarkoitettiin, että hänet toivotetaan 
tervetulleeksi uudelleen ravintolaan. 
 
Tuloksista kävi ilmi, että fyysisellä palveluympäristöllä oli vaikutusta. Se, 
millaisessa ympäristössä asiakaskohtaaminen tapahtui, vaikutti asiakkaiden 
viihtyvyyteen, tunteisiin, asenteisiin, käytöksiin ja tätä kautta, se vaikutti 
asiakaskohtaamiseen ja sen onnistumiseen.  
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The purpose of this thesis was to find out what is successful customer encounter in a 
restaurant, from customer’s point of view and based on interviews results to form 
quality criterions for successful customer encounter that are experienced by custom-
ers. In the research was examined how interaction and physical environment affected 
on customers and to their perceptions of service quality and how all these factors to-
gether affects to customer encounters success. 
 
The theoretical part of the thesis consists of customer encounter models, interaction, 
service quality definitions and physical environment. The research was done by qual-
itative method with using theme interviews. The themes of the interviews were cus-
tomer encounter and physical environment. In the theme interviews both themes pos-
itive and negative aspects were examined and identified. In the research the data was 
collected by interviewing people who are visiting restaurants as customers. Data, 
which was collected from the interviews, was analyzed and based on these results, 
were formed quality criterions for successful customer encounter, which are experi-
enced by customers.  
 
The results of the research were very similar with each other’s and from these results 
were brought up critical factors of the customer encounter phases. Arrival phase’s 
critical factors were that customer has to be welcomed to the restaurant in a genuine 
way, with a smile and happy voice and lead to the seats without delay. Service 
phase’s critical factors were that the restaurant’s staff must show genuine interest to 
the customer, willing to serve and help them. Also portions, service and check must 
be received, without delay. Departure phase’s critical factor was to pay attention to 
the customer, which meant that customer must be welcomed to the restaurant again.  
 
Results showed also, that physical environment had impact on the customer. In what 
kind of environment customers encounter happened had influence on customers 
comfort, attitudes and behaviors. Thus it influenced the success of the customer en-
counter.  
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1 JOHDANTO 
Tässä opinnäytetyössä keskitytään asiakaskohtaamisen onnistumiseen vaikuttaviin 
tekijöihin, kuten vuorovaikutukseen asiakaspalvelutilanteessa, palvelun laatuun, 
jonka määrittelee asiakas sekä  fyysiseen palveluympäristöön, jolla tarkoitetaan 
esimerkiksi ravintolan sisustusta, tilaratkaisuja, siisteyttä ja hajuja. Opinnäytetyötä 
on rajattu jättämällä pois esimerkiksi ruoan laatu ja sen vaikutukset ja keskitytty 
asiakkaan kohtaamiseen, jossa fyysisenä palveluympäristönä on ravintola. 
 
Asiakaskohtaamisella tarkoitetaan tässä tutkimuksessa kaikkia sen vaiheita, joka 
alkaa asiakkaan astuessa sisään ravintolaan, jolloin asiakkaan ja asiakaspalvelijan 
välille syntyy ensikontakti. Seuraavana vaiheena on asiakkaan tarpeiden kartoitus, 
onko hän tullut ruokailemaan, vai onko hänen tarpeensa vain nauttia juomaa. 
Asiakaskohtaaminen jatkuu aina siihen asti, kunnes asiakas poistuu ravintolasta. 
Tässä opinnäytetyössä tarkastellaan, miten vuorovaikutus on merkittävä osa 
asiakaskohtaamista. Opinnäytetyössä keskitytään sanattomaan viestintään, kuten 
eleet ja ilmeet, äänenpaino, ryhti ja katsekontakti, joilla asiakaspalvelija voi vaikuttaa 
asiakaskohtaamisen onnistumiseen, ja näin asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.  
 
Tämän opinnäytetyön tarkoitus on selvittää, millainen on onnistunut 
asiakaskohtaaminen ravintolassa asiakkaiden näkökulmasta huomioiden fyysisen 
palveluympäristön. Opinnäytetyöni on osa Satakunnan ammattikorkeakoulussa 
tehtävää hanketta, jossa tutkitaan laatua. Hankkeessa toimivat matkailun 
koulutusohjelmasta Sanna-Mari Renfors ja Vappu Salo. Hankkeessa kerätään 
aineistoa kuluttajien kokemuksista erilaisissa asiakaspalvelukohtaamisissa ja, jossa 
tavoitteena on ymmärtää asiakkaan laadun kokemista palvelupolun aikana 
matkailupalvelujen kontekstissa. Tutkimuksessa tarkastellaan asiakkaan havaintoja 
palvelupolun aikana, jotka tekevät palvelun käytöstä onnistuneen. Havainnot liittyvät 
vuorovaikutukseen, fyysiseen ympäristöön ja muihin elementteihin. Tutkimuksessa 
tunnistetaan jokaiseen palvelupolun vaiheeseen kytkeytyvät asiakkaan havainnot 
laadun kokemiseen liittyen. Näistä muodostetaan matkailuyrityksille opas laadun 
kehittämiseksi. (Sähköpostiviesti, V. Salo 08.04.2014.) 
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2 TUTKIMUKSEN TAVOITE, TARKOITUS JA 
TUTKIMUSTEHTÄVÄ 
 
Tämän opinnäytetyön tavoitteena on saada tietoa onnistuneesta asiakaskohtaamisesta 
ravintolan asiakkaiden näkökulmasta. Tarkoitus on saada tietoa ravintolan asiakkailta 
millainen on onnistunut asiakaskohtaaminen ja mitkä tekijät vaikuttavat sen 
syntymiseen. Tutkimuksessa keskitytään asiakkaan ja asiakaspalvelijan 
kohtaamiseen ja heidän väliseen vuorovaikutukseen, joita käsitellään luvussa kolme. 
Luvussa neljä käsitellään miten fyysinen palveluympäristö vaikuttaa 
asiakaskohtaamiseen ja asiakkaan kokemaan palvelun laatuun.  
 
Tämä opinnäytetyö on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, ja se toteutetaan 
teemahaastatteluna haastattelemalla ravintolan asiakkaita. Haastatteluista saadut 
vastaukset analysoidaan ja rakennetaan asiakkaan kokemat laatukriteerit 
onnistuneelle kohtaamiselle.  
 
Tässä opinnäytetyössä tutkimustehtävä on selvittää onnistuneeseen 
asiakaskohtaamiseen vaikuttavia tekijöitä ravintolassa asiakkaiden näkökulmasta. 
Tutkimuksessa keskitytään asiakkaan kohtaamiseen ja viestinnän merkitykseen sekä 
miten fyysinen palveluympäristö vaikuttaa myös asiakkaan kokemukseen palvelun 
laadusta.  
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3 ASIAKASKOHTAAMINEN JA PALVELUN LAATU 
 
Se mitä asiakkaan ja asiakaspalvelijan välisessä vuorovaikutuksessa tapahtuu 
vaikuttaa olennaisesti asiakkaan kokemaan palvelun laatuun (Grönroos 2009, 434). 
Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa ravintolassa esimerkiksi tarjoilijan olemus ja 
käyttäytyminen, miten hän hoitaa tehtävänsä sekä ruoan laatu. Tässä opinnäytetyössä 
teknisen laadun tarkastelu ja sen vaikutukset kokonaislaatuun on jätetty pois.  
 
Palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta, jotka ovat tekninen laatu ja toiminnallinen 
laatu. Tekninen laatu käsittää tuotteen laadun ja toiminnallinen laatu käsittää, miten 
asiakas saa palvelun ja kokee sen. Kolmas ulottuvuus, palvelumaiseman laatu on 
otettu myös tarkasteluun, jolla tarkoitetaan fyysistä ympäristöä. Imagolla on myös 
oma vaikutuksensa kokonaislaatuun, joka on huomioitu. Imagolla tarkoitetaan 
asiakkaan mielikuvia yrityksestä. Mikäli ne ovat entuudestaan myönteiset, asiakas 
voi antaa pienet virheet anteeksi yritykselle arvioidessaan laatua. Kun taas asiakkaan 
mielikuvat yrityksestä ollessa entuudestaan kielteiset, voi asiakas pienten virheiden 
sattuessa olla anteeksi antamattomampi arvioidessaan kokonaislaatua. Kaikki nämä 
tekijät vaikuttavat koettuun palvelun laatuun, jonka määrittelee asiakas. (Grönroos 
2009, 101-103.) Kolmannella ulottuvuudella palvelumaiseman laadulla tarkoitetaan 
tässä opinnäytetyössä ravintolaa sekä puhuttaessa imagosta tällä tarkoitetaan 
ravintolan imagoa. 
3.1 Asiakaskohtaaminen 
Valvion (2010, 37-38, 86-88) mukaan sitä hetkeä, jolloin asiakkaat kohtaavat 
palveluhenkilön sanotaan totuuden hetkeksi. Tässä tilanteessa palvelun laatua 
arvioidaan jokaisella tasolla. Tällöin erityisesti ensimmäinen työntekijä, jonka 
asiakas kohtaa on avainasemassa, millaisen kuvan asiakas yrityksestä saa.  Asiakkaat 
arvostavat yksilöllistä huomioimista, ja asiakaspalvelijan tulisi kiinnittää tähän 
huomiota. Asiakaspalvelijan myönteinen palveluasenne ja kiinnostus asiakasta 
kohtaan vaikuttavat positiivisesti kohtaamiseen asiakkaan kanssa ja siihen, miten se 
etenee.  
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Palveluprosessiin osallistuvat niin asiakas kuin asiakaspalvelijakin ja he vaikuttavat 
sen kulkuun.  Palveluprosessilla tarkoitetaan kaikkia asioita, jotka kuuluvat 
palvelutapahtumaan, sen alusta loppuun asti. Esimerkiksi kaikki asiat  asiakkaan 
saapumisesta ravintolaan, aina siihen hetkeen asti, kun asiakas poistuu ravintolasta. 
Asiakaskohtaamisessa ensimmäiset hetket ovat yhtä tärkeitä kuin viimeisetkin. 
Asiakkaan saapuessa ravintolaan tervehtiminen ja huomiointi ovat asioita, jotka 
asiakas muistaa myöhemmin palvelutapahtumasta. Nämä huomionosoitukset 
vaikuttavat siihen, että kokeeko asiakas itsensä tervetulleeksi vai ei. Ratkaisevia ovat 
myös asiakkaan viimeiset hetket ravintolassa, jotka vaikuttavat siihen, palaako 
asiakas uudelleen vai ei. (Valvio 2010, 142-145.)  
 
Palveluprosessin vaiheet ravintolassa ovat vastaanottaminen, palvelutilanne ja 
lopetus.  Näistä edellamainituista vaiheista asiakas muodostaa mielipiteensä ja miettii 
arvioidessaan omaa tyytyväisyyttään palveluprosessin toteutumisesta (Lepola, 
Pulkkinen, Selinheimo & Sulkanen 1995, 189). 
 
Asiakas saa ensimmäisen mielikuvan saapuessaan palvelupaikkaan. Jokaisessa 
palvelutilanteessa ensivaikutelman luominen on tärkeää (Lepola, Pulkkinen, 
Selinheimo & Sulkanen 1995, 189). Ensivaikutelmaan vaikuttaa asiakkaan 
vastaanotto sekä palveluympäristön ulkonäkö, sen siisteys ja tunnelma (Markkanen 
2008, 98).  Asiakkaan huomiointi katsekontaktilla, hymyllä ja tervehdyksellä antavat 
miellyttävän vastaanoton asiakkaalle. Tällöin asiakas tuntee itsensä tervetulleeksi 
astumaan peremmälle, jonka jälkeen asiakaspalvelijan tulee kartoittaa asiakkaan 
toiveet ja tarpeet sekä ohjata pöytään ja ottaa tilaus vastaan. Asiakas ei välttämättä 
tiedä, mitä hän haluaa, joten auttaakseen asiakasta asiakaspalvelijan on tiedettävä 
asiakkaan tarpeet ja toiveet. (Lepola, Pulkkinen, Selinheimo & Sulkanen 1995, 191.) 
 
Seuraavana vaiheena on palvelu, johon kuuluu tarjoilu asiakkaalle, huolenpito 
ruokailun ajan, jonka jälkeen astioiden keräys pöydistä sekä mahdollinen jälkiruoka 
ja asiakkaan antama palaute. Viimeisenä vaiheena on asiakaskohtaamisen lopetus. 
Asiakas tulee huomioida koko palvelutapahtuman ajan, myös lähtövaiheessa. 
Loppuvaikutelman luominen on yhtä tärkeää kuin ensivaikutelmankin, mikäli 
halutaan saada asiakas palaamaan uudestaan. (Valvio 2010, 145.) 
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Omalla osaamisellaan ja ammattitaidollaan asiakaspalvelija voi vaikuttaa 
merkittävästi asiakaskohtaamiseen.  Hyvä asiakaspalvelija saa asiakkaan tuntemaan, 
että häntä kuunnellaan, ymmärretään sekä häntä autetaan löytämään ratkaisu 
ongelmaansa (Lepola, Pulkkinen, Selinheimo & Sulkanen 1995, 67-69).  
 
Esimerkiksi voidaan ajatella, että asiakkaalla on hankaluuksia päättää mitä hän 
haluaisi tilata ravintolassa. Tällöin tarjoilija voi ammattitaitoisella otteella tiedustella 
asiakkaan toiveita ja auttaa suosittelemalla erilaisia vaihtoehtoja ongelman 
ratkaisuksi. Ammattitaitoisella otteella tarkoitetaan tarjoilijan kykyä havaita ja tulkita 
asiakkaan viestintää, mikäli hän tarvitsee apua ruoan tai juoman valintaan. On myös 
ammattitaitoa tuntea mitä ravintolan menu pitää sisällään, jolloin voi suositella 
erilaisia annoksia ja auttaa asiakasta löytämään mieluisa vaihtoehto.  
3.2 Vuorovaikutus asiakaspalvelussa 
Palvelu on kaksipuolista kommunikaatiota, jossa on lähettäjä ja vastaanottaja. 
Palvelutilanteessa on asiakaspalvelija ja asiakas. Vuorovaikutustilanteessa 
kokonaisviestinnässä ilmeillä ja eleillä on suuri painoarvo (55%), äänellä  (38%), 
sekä sanoilla painoarvo on pienempi (7%). (Valvio 2010, 107.) 
 
Vuorovaikutus tarkoittaa eri osapuolten välistä vastavuoroista kanssakäymistä. 
Esimerkiksi tarjoilijan työ vaatii hyviä vuorovaikutustaitoja, sillä hän on päivittäin 
tekemisissä asiakkaiden, työtovereiden ja yrityksen muiden sidosryhmien kanssa. 
Vuorovaikutustilanne on ainutkertainen tapahtumasarja, jonka kulkua ja lopputulosta 
on vaikea ennakoida kovin tarkkaan. Tapahtumasarjassa vaihdetaan jo valmiina 
olevia ja tilanteessa syntyviä asioita, tunteita ja mielipiteitä. Vastuu on kuitenkin aina 
asiakaspalvelijalla. Tarjoilijan tulee hienovaraisesti ohjata tapahtuman kulkua  
asiakkaan ja palveluntarjoajan kannalta parhaaseen lopputulokseen. Ravintolan 
palvelukokonaisuus syntyy monivaiheisen prosessin tuloksena. Prosessin 
toteutuminen on kuitenkin henkilöstön vastuulla, ja se edellyttää saumatonta 
yhteistyötä sekä hyviä yhteistyötaitoja. (Hiekkataipale, Keränen & Soininen 2002, 
20-22.) 
 
11 
Sanaton viestintä pitää sisällään eleet, ilmeet, äänen voimakkuudet- ja painot sekä 
katsekontaktin. Sanaton viestintä on mukana kaikissa arkipäivän tilanteissa ja 
viestillä on lähettäjä, jonka tarkoituksena saada haluttu viesti perille viestin 
vastaanottajalle. Sanattoman viestinnän tarkoitus on tukea puhuttua viestintää ja 
edesauttaa viestin perille menoa halutulla tavalla. Sanattomalla viestinnällä on 
merkittävä rooli ihmisten kohtaamisien onnistumisessa. (Lewis 2011, 157.) 
 
Esimerkiksi asiakkaan astuessa sisään ravintolaan, asiakaspalvelija tervehtii häntä 
sanomalla tervetuloa. Asiakaspalvelija on tässä tapauksessa viestin lähettäjä ja 
asiakas viestin vastaanottaja. Viestin lähettäjä haluaa toivottaa vastaanottajan 
tervetulleeksi ravintolaan. Lähettäjä sanoo tervetuloa, mutta jos viestissä ei ole 
mukana sanattoman viestinnän tehokeinoja vaan pelkkä toivotus, se voi jättää viestin 
kylmäksi, ja asiakas kokee, että hän ei ole tervetullut. Kun taas viestin lähettäjä 
hyödyntäisi sanattoman viestinnän tukea viestissään ja katsoisi viestin vastaanottajaa 
silmiin, hymyilisi hänelle ja sanoisi iloisella äänelle tervetuloa, olisi viestin merkitys 
toisenlainen ja vastaaan ottaja kokisi olonsa tervetulleeksi. 
 
Asiakaspalvelijalta edellytetään esiintymistä, mutta on tärkeää, että ihminen on oma 
itsensä. On merkittävää, kuinka asiakasta kohdellaan, ja miten asiakkaalle puhutaan, 
mutta palvelutapahtuman kulkuun voidaan vaikuttaa myös sanattoman viestinnän 
avulla. Sanaton viestintä voidaan jakaa Valvion (2010, 108) mukaan seuraaviin osa-
alueisiin: kehon asento, liikkuminen palvelutilanteessa, eleet ja ilmeet, katsekontakti, 
äänenpainot ja sanat sekä oman innostuneisuuden näyttäminen.  
 
Asento ja ryhti ovat tärkeitä asiakaspalvelutilanteessa ja kehon eleiden avulla 
asiakaspalvelija voi tehostaa viestiä asiakkaille, että hän on valmis palvelemaan 
asiakkaita. Uskottavuutta ja asiantuntemusta herättää palveluhenkilön rauhallinen 
liikehdintä, kun taas liian nopea liikehdintä ja yli-innokkuus herättää 
epäuskottavuutta sekä helposti kiusaa asiakasta. Asiakaspalvelijan tulee olla 
luonnollinen oma itsensä ja hyödyntää eleitä, jotka ovat itselleen tyypillisiä. (Valvio 
2010, 108-114.) 
 
Hymyllä on suuri merkitys asiakaspalvelutilanteessa ja asiakkaille on miellyttävää 
nähdä asiakaspalvelija, jonka kasvoilla on hymy. Hyvään asiakaspalveluun kuuluu 
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myönteisten tunteiden ilmaisu ja välittäminen asiakkaalle. Palvelutilanteessa kaikki 
tunteet ovat asiakkaan huomattavissa, jolloin positiivisten ja myönteisten asioiden 
välittäminen asiakkaalle on merkittävää. (Valvio 2010, 114-116.)  
 
Palvelutilanteessa voimakkaimpia vaikuttamisen keinoja on katsekontakti. 
Asiakkaalle voi herättää tunteen, että on huomannut hänet esimerkiksi 
katsekontaktilla. (Valvio 2010, 116.) Asiakkaan saapuessa, asiakaspalvelijan tulee 
ottaa heti katsekontakti häneen ja pitää se muutaman sekunnin ajan. Asiakas saa 
silloin kuvan, että asiakaspalvelija on kiinnostunut juuri hänestä. On tärkeää, että 
katsekontakti säilyy koko palvelutilanteen ajan, ei varsinaisesti tuijottamalla 
asiakasta vaan ottamalla kontakti aina silloin tällöin. (Marckwort & Marckwort, 
2011, 45.) 
 
Asiakaspalvelijan äänenkäyttö on osa esiintymistaitoa, jolla voi vaikuttaa viestin 
perille menoon. Esimerkiksi tarjoilijan tulee käyttää ääntään riittävän kuuluvasti ja 
selkeästi tarkistaessa tilausta, jonka asiakas on tenhyt. Hiljainen ääni ei usein vakuuta 
asiakasta ja saattaa synnyttää erehdyksen tilauksessa. (Valvio 2010, 118.) 
 
Kuuntelemisen taidolla asiakaspalvelija saa helposti tietoonsa asiakkaan tarpeet. 
Tämä on tärkeää vuorovaikutustilanteessa. Varsinkin ravintolassa tarjoilijan ottaessa 
ruokatilausta vastaan asiakkaalta (Lucas 2012, 158). 
 
Voidaan todeta, että asiakkaan kohtaamiseen vaikuttavat monet tekijät. 
Asiakaspalvelija voi omalla ammattitaidollaan ja osaamisellaan ohjata kohtaamista 
oikeaan suuntaan. Asiakaspalvelijan tulee olla osaava, myönteinen sekä 
vuorovaikutustaitoinen. Asiakaspalvelija vaikuttaa asiakkaaseen merkittävästi 
sanattoman viestinnän avulla. Eleet ja ilmeet, ryhti, äänen paino sekä katse kertovat 
paljon ajatuksista, jotka vaikuttavat asiakkaaseen, jopa tiedostamattomalla tasolla. 
Sanattoman viestinnän osaaminen asiakaspalvelijalle on tärkeää, koska tällöin hän 
voi niin sanotusti lukea asiakasta, mitä hän sanoo elekielellään. 
Vuorovaikutustaidoilla, ja mitä esimerkiksi tarjoilija sanoo kehonkielellään, on 
merkitystä, sillä asiakkaat näkevät, mitä heille sanotaan. 
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3.3 Palvelun laatu 
Palvelut ovat osaksi aineettomia, prosesseja, kulutettavia ja koettavia 
samanaikaisesti, kun niitä tuotetaan. Käyttäessään palveluja asiakas osallistuu itse 
palvelutapahtumaan ja sen tuottamiseen. (Valvio 2010, 45-46.) Asiakkaan kokemaan 
palveluun ja sen laatuun vaikuttaa se, mitä asiakaspalvelijan ja asiakkaan 
vuorovaikutustilanteessa tapahtuu. Palvelutapahtumassa on kyse asiakkaan 
auttamisessa, ongelman ratkaisemisessa ja tarpeiden täyttämisessä. Jokainen 
palvelutapahtuma on erilainen ja sen vuoksi palvelutapahtuma on enemmän tunne tai 
kokemus. (Grönroos 2009, 100.) 
 
Palvelu on subjektiivisesti koettava prosessi, jossa tuotanto- ja kulutustoimenpiteet 
tapahtuvat samanaikaisesti. Se mitä tapahtuu ostajan ja myyjän välisessä 
vuorovaikutuksessa vaikuttaa olennaisesti koettuun palvelun laatuun. Asiakkaan 
laatukokemukseen vaikuttavat esimerkiksi ravintolassa tarjoilijan olemus ja 
käyttäytyminen, miten hän hoitaa tehtävänsä sekä ruoka. (Grönroos 2009, 100-102.)  
Seuraavana on tarkastelussa (Kuvio 1) laadun kahdesta ulottuvuudesta. 
 
 
 
 
Kuvio 1. Muunnelma Grönroosin kuviosta: Kaksi palvelun laadun ulottuvuutta 
(Grönroos 2009, 103). 
Kokonaislaatu 
Lopputuloksen 
tekninen laatu: 
mitä 
Prosessin 
toiminnallinen 
laatu: miten 
Palvelumaiseman 
laatu: missä 
Imago 
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Palvelulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen laatu ja toiminnallinen laatu. Tekninen 
laatu kertoo tuotteen laadun ja toiminnallinen laatu, sen miten asiakas saa palvelun ja 
kokee sen. Rinnalle on otettu kolmanneksi ulottuvuudeksi palvelumaiseman laatu eli  
missä. Fyysisen ympäristön tekijät vaikuttavaat merkittävästi toiminnalliseen 
laatuun. Tällöin missä-ulottuvuus on osa miten-ulottuvuutta, eli miten asiaks saa 
palvelun ja kokee sen. Esimerkiksi epäsiisti ja nuhruinen ilmapiiri vaikuttaa  siihen, 
millaiseksi ravintolan palvelu koetaan. Kolmatta ulottuvuutta voidaan kutsua 
palvelumaiseman laaduksi, sitä tarkastellaan lisää myöhemmin luvussa neljä. 
(Grönroos 2009, 101-103.) 
 
(Kuvio 1) voidaan nähdä, että tuotteen tai palvelun kokonaislaadun syntyyn 
vaikuttaa, mitä asiakas saa. Tässä opinnäytetyössä tuotteena on ruoka, jolla 
tarkoitetaan mitä asiakas saa.  Kokonaislaadun muodostumiseen vaikuttaa myös 
miten ruoka asiakkaalle toimitetaan eli miten asiakas saa palvelua. Viimeisenä 
kolmas laatuun vaikuttava tekijä on missä, jolla tarkoitetaan fyysistä ympäristöä eli 
ravintolaa. Kaikki nämä kolme laadun ulottuvuutta vaikuttavat kokonaislaatuun, 
jonka asiakas kokee ja määrittelee. Ruoalla on suuri merkitys asiakkaan kokemalle 
laadun muodostamiselle, mutta sen tarkastelu jätetään vähemmälle. Opinnäytetyössä 
keskitytään prosessin toiminnalliseen laatuun, eli miten asiakas saa tuotteensa, miten 
häntä palvellaan ravintolassa. Palvelumaiseman laatuun keskitytään ja tarkastellaan 
ympäristön vaikutusta kokonaislaadun muodostumiseen. (Kuvio 1) kertoo myös, että 
imagolla on oma osansa laadun muodostumisessa.  
 
Imagolla tarkoitetaan yrityksen itsestään antamaa kuvaa, vaikutelmaa sekä 
mielikuvaa, joka asiakkailla jo entuudestaan on ravintolasta. Imagoa voidaan pitää 
niin sanotusti filtterinä. Kun asiakkaalla on palveluntarjoajasta myönteinen 
mielikuva, se vaikuttaa myönteisesti koettuun palvelun laatuun ja pienet virheet 
annetaan luultavasti anteeksi. Kun taas vastaavasti, jos asiakkaalla on entuudestaan 
kielteinen kuva vaikuttavat virheet painavammin ja saattavat pilata 
palvelukokemuksen. Kaikki nämä vaikuttavat koettuun palvelun laatuun, jonka 
määrittelee asiakas. (Grönroos 2009, 101-103.) 
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Edellä oleva (Kuvio 1) on tukemassa teemahaastattelun kysymysten muodostumista. 
Teemahaastattelulla halutaan tutkia onnistuneen asiakaskohtaamisen 
muodostumiseen vaikuttavia tekijöitä. Tällöin kokonaislaadun muodostumisen 
osatekijät ovat merkittävässä osassa. Opinnäytetyössä keskitytään prosessin  
toiminnalliseen laatuun, sekä palvelumaiseman laatuun, ja miten ne yhdessä 
vaikuttavat onnistuneeseen asiakaskohtaamiseen asiakkaan näkökulmasta. 
3.3.1 Palvelun laadun osatekijät 
Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1988, 17-18) tutkivat 1980-luvulla palvelun laadun 
osatekijöitä, ja miten asiakkaat arvioivat palvelun laatua. He löysivät tutkimuksissaan 
koettuun palvelun laatuun vaikuttavat kymmenen tekijää: luotettavuus, 
reagointialttius, pätevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintä, uskottavuus, 
turvallisuus, asiakkaan ymmärtäminen ja fyysinen ympäristö.  
 
Myöhemmin tehdyssä tutkimuksessa nämä palvelun laadun kymmenen tekijää 
karsittiin viiteen osa-alueeseen: konkreettinen ympäristö, joka liittyy yrityksen 
käyttämien toimitilojen ja laitteiden miellyttävyyteen sekä asiakaspalvelijoiden 
ulkoiseen olemukseen. Luotettavuus, jolla tarkoitetaan, että asiakas voi luottaa 
yrityksen tarjoavan heti ensimmäisellä kerralla luvattua palvelua, sovitussa ajassa, 
joka on virheetöntä ja täsmällistä. Reagointialttius, joka tarkoittaa, että 
palveluyrityksen työntekijät ovat halukkaita palvelemaan asiakkaita viipymättä, 
vastaamaan heidän pyyntöihinsä ja tiedottamaan asiakkaita, milloin kyseinen palvelu 
annetaan. Vakuuttavuus, jolla tarkoitetaan, että työntekijät osaavat vastata 
asiakkaiden kysymyksiin, voivat käyttäytymisellään saada asiakkaat tuntemaan 
olonsa turvalliseksi ja luottamaan yritykseen. Empatia, joka tarkoittaa että yritys 
ymmärtää asiakkaita ja heidän ongelmia, sekä kohtelee asiakkaita yksilöllisesti. 
(Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1988, 23-29.) 
3.3.2 Laadukkaaksi koetun palvelun seitsemän kriteeriä 
Erilaisten tutkimusten ja teoreettisten pohdintojen kautta on syntynyt hyväksi ja 
laadukkaaksi koetun palvelun seitsemän kriteeriä. Kriteereitä voidaan pitää 
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ohjenuorana, jotka perustuvat teoreettisiin ja empiirisiin tutkimuksiin sekä käytännön 
kokemuksiin. Laadukkaaksi koetun palvelun seitsemän kriteeriä ovat: 
ammattimaisuus ja taidot, asenteen ja käyttäytyminen, lähestyttävyys ja 
joustettavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palvelumaisema sekä maine ja 
uskottavuus. (Grönroos 2009, 121-122.) 
 
Ensimmäisenä kriteerinä on ammattimaisuus ja taidot. Asiakkaat ymmärtävät, että 
palveluntarjoajalla on sellaiset tiedot ja taidot, fyysiset resurssit ja operatiiviset 
järjestelmät, joita tarvitaan asiakkaiden ongelmien ammattitaitoiseen ratkaisuun. 
(Grönroos 2009, 122.) Asenteilla ja käyttäytymisellä tarkoitetaan, että asiakkaat 
tuntevat, että asiakaspalvelijat kiinnittävät heihin huomiota ja haluavat ratkaista 
heidän ongelmansa ystävällisesti ja spontaanisti. (Grönroos 2009, 122.)  
 
Lähestyttävyydellä ja joustavuudella tarkoitetaan sitä, että asiakkaat tuntevat 
palveluntarjoajan saavutettavuuden olevan hyvä sijainnin vuoksi, aukioloaikojen 
olevan hyvät, järjestelmät sekä työntekijät toimivat suunnitellulla tavalla. Sillä 
tarkoitetaan myös, että palvelut ovat helposti saatavilla sekä yritys on valmis 
sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavalla tavalla. (Grönroos 
2009, 122.)  Luotettavuudella tarkoitetaan sitä, että asiakkaat voivat tietoisesti luottaa 
palveluntarjoajan lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan sekä siihen, 
mitä on sovittu palveluntarjoajan kanssa  (Grönroos 2009, 122).  
 
Palvelun normalisointi tarkoittaa sitä tässä tilanteessa, että kun jotain menee pieleen 
tai, jotain odottamatonta ilmenee, niin palveluntarjoaja ryhtyy välittömästi 
vaadittaviin toimenpiteisiin pitääkseen tilanteen hallinnassa ja ratkaistakseen 
ongelman hyväksyttävällä tavalla (Grönroos 2009, 122).  Palvelumaisemalla 
tarkoitetaan sitä, että asiakkaat tuntevat palvelutapahtuman ja fyysisen ympäristöön 
liittyvien tekijöiden tukevan asiakkaan myönteistä kokemusta. Seitsemäntenä 
kriteerinä ovat maine ja uskottavuus. Tällä tarkoitetaan, että asiakkaat voivat luottaa 
siihen, että palveluntarjoajan toiminta on luotettavaa ja asiakkaat saavat rahoilleen 
vastinetta sekä palveluntarjoajalla on sellaiset arvot, jotka asiakkaat voivat hyväksyä. 
(Grönroos 2009, 122.) 
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Ensimmäinen kriteeri ammattimaisuus ja taidot on teknisen laadun ulottuvuus, koska 
se liittyy lopputulokseen. Seuraavat viisi kriteeriä, joita ovat asenteet ja 
käyttäytyminen, saavutettavuus ja joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi 
sekä palvelumaisema liittyvät prosessiin. Tällöin ne ovat toiminnallista laatua 
kuvaavia kriteereitä. Viimeinen kriteeri on maine ja uskottavuus, joka  liittyy 
imagoon (asiakkaan muodostama mielikuva palveluntarjoajasta), jolloin se toimii 
niin sanotusti filtterinä, ja imagon ollessa hyvä asiakas voi antaa anteeksi 
palveluntarjoajalle pienien virheiden tapahtuessa. (Grönroos 2009, 121.) 
 
Esimerkiksi ravintolassa kyse ei ole pelkästään ruoan herkullisuudesta vaan siihen 
vaikuttaa, miten asiakasta palvellaan, sekä minkälaisessa ympäristössä se tapahtuu. 
Palvelun laadun ulottuvuudet: mitä, miten ja missä ovat tärkeitä erikseen sekä 
kaikkien näiden kolmen yhteisvaikutus on huomioitava, koska ne vaikuttavat 
asiakkaisiin ja siihen, miten he kokevat palvelun laadun. Seuraavaksi paneudumme 
yhteen palvelun laadun ulottuvuuksista, joka on missä. Missä-ulottuvuutta voidaan 
myös kutsua nimellä palvelumaisema tai fyysinen palveluympäristö. Esimerkiksi 
ravintolassa fyysisellä palveluympäristöllä on suuri merkitys, koska ravintola on 
paikka, jossa nautitaan hyvästä ruoasta ja vietetään aikaa, jolloin ympäristön tulee 
olla viihtyisä. Tässä tutkimuksessa keskitytään prosessin toiminnalliseen laatuun, eli 
miten asiakas saa tuotteensa, ja miten häntä palvellaan ravintolassa. 
Palvelumaiseman laatuun keskitytään myös ja tarkastellaan ympäristön vaikutusta 
kokonaislaadun muodostumiseen, jonka määrittelee asiakas.  
 
Kokonaislaadun osatekijöistä prosessin toiminnallinen laatu (miten) ja 
palvelumaiseman laatu (missä) ovat tukemassa teemahaastattelua. 
Teemahaastattelulla tutkitaan onnistuneen asiakaskohtaamisen muodostumiseen 
vaikuttavia tekijöitä. Tällöin kokonaislaadun muodostumisen osatekijät, miten ja 
missä ulottuvuudet ovat merkittävässä osassa tässä tutkimuksessa.  
 
Voidaan todeta, että asiakaskohtaamisessa ensimmäiset hetket ovat yhtä tärkeitä kuin 
viimeisetkin. Asiakkaan astuessa sisään ravintolaan huomiointi ja tervehtiminen 
antavat ensivaikutelman asiakkaalle ravintolasta ja sen henkilökunnasta. Alkuhetket 
ovat merkittäviä ja vaikuttavat asiakkaaseen, kokeeko asiakas itsensä tervetulleeksi, 
ja näin se vaikuttaa koko palvelutapahtuman etenemiseen. Myös asiakkaan viimeiset 
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hetket ovat tärkeitä ja voivat vaikuttaa siihen, että palaako asiakas uudelleen 
kyseiseen ravintolaan vai ei.  
 
Asiakaspalvelijan huomioidessa asiakasta tulee muistaa, että tärkeintä ei ole, mitä 
hän asiakkaalle sanoo vaan, miten hän sen sanoo. Koska sanaton viestintä, kuten 
eleet, ilmeet, äänensävyt ja kehonasennot ovat merkittäviä. Sanattoman viestinnän 
osa-alueet vaikuttavat vuorovaikutustilanteessa ja niihin tulisi asiakaspalvelijan 
kiinnittää huomiota palvelutilanteissa.  
 
Asiakkaan kokemaan palveluun ja sen laatuun vaikuttaa se, mitä asiakaspalvelijan ja 
asiakkaan vuorovaikutustilanteessa tapahtuu. Palvelutapahtumassa on kyse asiakkaan 
auttamisessa, ongelman ratkaisemisessa ja tarpeiden täyttämisessä. Grönroosin 
(2009, 100-101) mukaan asiakkaiden käsitykseen palvelusta vaikuttavat myös 
asiakaspalvelijoiden käytös, ulkoinen olemus ja heidän tapansa hoitaa tehtävänsä.  
 
Silloin, kun asiakas miettii tyytyväisyyttään saamaansa tuotteeseen, palveluun ja 
kokemukseensa hänen mielipiteeseensä vaikuttavat erilaiset tekijät. Näitä ovat 
asiakkaan aikaisemmat mielikuvat yrityksestä, millainen on tuotteen laatu, jonka  
asiakas saa, miten asiakasta palvellaan, sekä millainen on yrityksen fyysinen 
palveluympäristö ja sen vaikutus. Tekninen laatu, toiminnallinen laatu ja 
palvelumaiseman laatu sekä mielikuvat yrityksestä vaikuttavat kokonaislaatuun, 
jonka kokee ja määrittelee asiakas. (Grönroos 2009, 101-103.) Seuraavaksi 
tarkastellaan lähemmin, miten ja mitkä tekijät fyysisessä palveluympäristössä 
synnyttävät vaikutusta niin asiakkaisiin kuin ravintolan henkilökuntaankin. 
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4 FYYSINEN PALVELUYMPÄRISTÖ 
 
Edellisessä luvussa käsiteltiin asiakkaan kokemaa kokonaislaadun ulottuvuuksia, 
jonka yksi ulottuvuus on palvelumaiseman laatu eli fyysinen palveluympäristö. Tämä 
laadun ulottuvuus on myös merkittävässä asemassa asiakkaan arvioidessa laatua. 
Fyysinen palveluympäristö sisältää kaiken, mitä palvelun tuottaja on luonut erilaisilla 
tilaratkaisuilla ja sisustuksella. (Grönroos 2009, 432-433). Tästä kerrotaan lisää 
myöhemmin tässä luvussa. 
 
Asiakkaan huomiointi ja palvelu ovat tärkeässä asemassa, miten asiakkaiden 
odotukset ja palvelukokemukset kohtaavat, mutta fyysinen palveluympäristö auttaa 
ohjaamaan asiakasta toimimaan kyseisessä palveluympäristössä sekä vaikuttaa 
asiakkaan kokemukseen. Värit, hajut, melut, musiikki ja tila voivat vaikuttaa 
myönteisesti tai kielteisesti asiakkaisiin sekä henkilökuntaan, jolloin se vaikuttaa 
heidän väliseen vuorovaikutukseen ja näin asiakaskohtaamisen onnistumiseen. 
(Grönroos 2009, 432-434.) 
 
Tässä luvussa tarkastellaan, mitkä tekijät fyysisessä palveluympäristössä vaikuttavat, 
asiakkaisiin ja siihen, miten se koetaan. Lisäksi tätä selventämässä ovat Grönroosin 
(2009, 433-434) esittämät palvelumaisemamallit. Lisäksi tässä luvussa tarkastellaan 
näiden palvelumaisemamallien vaikutusta ihmisiin sekä miten ne ovat nähtävissä 
ihmisten reagointitavoissa, joita ovat lähestyminen ja karttaminen.  
4.1 Palvelutapahtuma 
Palvelutapahtuma, ja siihen liittyvää palveluprosessia käydään ympäristössä, jonka 
suunnitteluun ja valvomiseen palveluntarjoaja on yleensä vaikuttanut tilaratkaisuilla 
sekä sisustuksella. Tätä fyysistä ja välitöntä ympäristöä, jossa palveluprosessi 
tapahtuu kutsutaan palveluympäristöksi tai -maisemaksi. Palveluympäristö voidaan 
rajata niihin tekijöihin, joihin palveluntarjoaja pystyy toimenpiteillään vaikuttamaan. 
Palveluntarjoaja ei voi hallita ulkoisia ympäristöolosuhteita, kuten esimerkiksi säätä. 
Asiakkaat ja työntekijät eivät kuuluu palveluympäristöön, mutta palveluympäristö on 
yhtenä tekijänä vaikuttamassa heidän kohtaamiseensa. Palveluympäristö vaatii 
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palveluntarjoajalta huolellista suunnittelua, koska suunnittelemattomuuden on todettu 
lisäävän hallitsemattomien tekijöiden määrää. Palveluympäristö auttaa ohjaamaan 
asiakasta toimimaan kyseisessä palveluympäristössä sekä vaikuttaa asiakkaan 
kokemukseen. (Grönroos 2009, 432-433.)  
4.2 Palvelumaisemamalli 
Palveluympäristöllä on kolme ympäristöulottuvuutta, joita ovat: lämpötila, ilman 
laatu, melu, musiikki, hajut sekä muut aistittavat asiat. Itse tila, johon kuuluu 
pohjapiirros, koneet ja laitteet, sekä kalustus. Kolmantena merkit, symbolit ja 
taideteokset, kuten erilaiset merkit ja kyltit, erilaiset taide-esineet, sekä sisustustyyli. 
Nämä tekijät vaikuttavat palvelumaisemaan ja siihen, miten se koetaan. 
Asiakaspalvelija ja asiakas reagoivat fyysiseen palveluympäristöön omilla tavoillaan. 
Se, miten he reagoivat palveluympäristön aiheuttamiin tekijöihin vaikuttaa 
asiakaskohtaamiseen. Palvelumaisemamallia voidaan hyödyntää palveluprosessin ja 
fyysisen palveluympäristön suunnittelussa, koska sen avulla voidaan arvioida 
suunnitellun tilan onnistumista sekä paikantaa mahdolliset epäkohdat. (Grönroos 
2009, 433-434.) 
 
Palvelumaisemamallin osat näkyvät (Kuvio 2) yläosassa. Ensimmäinen osa, 
ympäristöulottuvuudet, sisältää ympäristön, tilan sekä merkit, symbolit ja 
taideteokset. Lisäksi malliin kuuluu koettu palvelumaisema holistisena ympäristönä, 
jolla tarkoitetaan työntekijöiden ja asiakkaiden reaktioihin vaikuttavia tekijöitä sekä 
kolme sisäistä reaktiota (kognitiiviset, emotionaaliset ja fysiologiset), jotka 
vaikuttavat työntekijöiden ja asiakkaiden käyttäytymiseen. Myös työntekijöiden ja 
asiakkaiden välinen sosiaalinen vuorovaikutus liittyy käyttäytymiseen. 
Palvelumaisemamallin vaikutus näkyy ihmisten reagointitavoissa fyysiseen 
ympäristöön, joita ovat lähestyminen ja karttaminen. (Grönroos 2009, 434.)  
 
Esimerkiksi ravintolassa ympäristöulottuvuuksiin voi kuulua ruoan tuoksu, 
taustamusiikki, toisten asiakkaiden äänet, sisustus, värit, ruokalistojen ulkoasu, 
pöytien asettelu ja niiden sijainti sekä mahdolliset taulut seinillä. Nämä tekijät 
vaikuttavat koettuun palvelumaisemaan, mielialoihin sekä asenteisiin myönteisesti 
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tai kielteisesti. Asiakaspalvelija ja asiakas reagoivat fyysisen palveluympäristöön 
omilla tavoillaan. Se, miten he reagoivat palveluympäristön aiheuttamiin tekijöihin 
vaikuttaa asiakaskohtaamiseen. Mikäli asiakaspalvelija ja asiakas kokevat 
palveluympäristön miellyttäväksi, myös palvelutilanne ja vuorovaikutus toimivat 
paremmin.  
 
 
Kuvio 2. Palvelumaisemamalli (Grönroos 2009, 433) 
 
Opinnäytetyöni kannalta palvelumaisemamalli (Kuvio 2) auttaa avaamaan fyysisen 
palveluympäristön merkitystä koetun palvelun laadun kannalta. Asiakas on se, joka 
kokee ja määrittelee palvelun laadun, mutta fyysisellä palveluympäristöllä on suuri 
vaikutus myös työntekijöihinkin. Jos työntekijät viihtyvät työympäristössä ja 
ilmapiiri on hyvä, se vaikuttaa myönteisemmin heidän työpanostukseensa, joka taas 
edesauttaa palvelemaan asiakkaita entistä suuremmalla panostuksella. Kun 
työntekijät voivat hyvin työympäristössä, välittyy myönteisyyden tunne myös 
asiakkaillekkin. Fyysinen palveluympäristö vaikuttaa myös, miten asiakkaat 
ravintolassa viihtyvät ja kokevat olonsa. Esimerkiksi asiakas kokee ruoan olleen 
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erinomaista ja kaikin puolin herkullista, mutta jos asiakas kokee fyysisen 
palveluympäristön epämiellyttäväksi melun, räikeiden värien, epäsiisteyden, tilojen 
ahtauden tai jonkin takia, joka herättää epämiellyttävyyden tunnetta ei 
erinomainenkaan ruoka välttämättä yksin asiakkaalle riitä. 
 
Palvelumaisemamalli kuvaa palvelutapahtumia, joissa palveluhenkilöstö ja asiakkaat 
kohtaavat palveluprosessin aikana. Asiakkaat ja henkilöstö eivät ole osa maisemaa, 
mutta se vaikuttaa heidän käyttäytymiseensä. Malli auttaa ymmärtämään palvelun 
fyysistä ympäristöä ja sen vaikutusta työntekijöihin ja asiakkaisiin. Mallia voidaan 
hyödyntää palveluprosessin ja fyysisen palveluympäristön suunnittelussa, koska sen 
avulla voidaan arvioida suunnitellun tilan onnistumista sekä paikantaa mahdolliset 
epäkohdat. Palvelumaisemamallia on kuitenkin kritisoitu siitä, että 
palveluympäristössä toimivat ihmiset eivät ole osa mallia. Myöhemmin kehitetyssä 
laajennetussa palvelumaisemamallissa esitetään näitä alkuperäisestä mallista 
puuttuvia näkökohtia. (Grönroos 2009, 433–435.)  
4.3 Laajennettu palvelumaisemamalli 
Grönroos esittää kirjassaan myös laajennetun palvelumaisemamallin (Kuvio 3). 
Laajennetussa versiossa asiakaspalvelijan ja asiakkaan välinen vuorovaikutus luetaan 
mukaan palveluympäristöön, ja he ovat osa palvelumaisemamallia. Asiakas ja 
asiakaspalvelija ovat vuorovaikutuksessa keskenään sekä myös fyysisen 
palveluympäristön kanssa. Tällöin asiakkaan kokema palvelu ja asiakaskohtaaminen 
muodostuu siis sosiaalisten ja fyysisten elementtien yhdistelmästä. 
Palveluhenkilöstön viihtyvyys fyysisessä palveluympäristössä vaikuttaa suoraan 
heidän kykyynsä ja alttiuteen palvella asiakkaita hyväntuulisesti ja koettuun palvelun 
laatuun ja tätä kautta asiakaskohtaamisen onnistumiseen. Lopputuloksena 
palvelumaisemamallissa on koettu palvelun laatu. (Grönroos 2009, 435-437.) 
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Kuvio 3. Laajennettu palvelumaisemamalli (Grönroos 2009, 435) 
 
(Kuvio 3) voidaan nähdä, että laajennettuun palvelumaisemamalliin on lisätty kaksi 
tekijää. Ensimmäinen tekijä on henkilökohtaiset kokemukset, jolloin 
palveluprosessiin asiakas ja asiakaspalvelija ottavat mukaan aikaisemmat 
kokemukset fyysisestä ympäristöstä, käsityksensä palveluntarjoajasta ja 
käyttäytymisaikeensa. Toinen tekijä on spatiaalinen konteksti, jolla tarkoitetaan tilan 
sosiaalista tiheyttä, kuten tilassa olevien ihmisten lukumäärä ja miten se vaikuttaa 
tunteisiin, viihtyvyyteen ja käyttäytymiseen. (Grönroos 2009, 435-436.) 
 
Ravintolassa asiakkaan ja asiakaspalvelijan reaktioihin vaikuttavat esimerkiksi 
mielikuvat ravintolasta, aiemmat käynnit ravintolassa, fyysinen ympäristö kuten 
hajut, sisustus ja äänet sekä henkilökunnan ja asiakkaiden lukumäärä. Reaktiot 
puolestaan taas vaikuttavat koettuun palvelumaisemaan ja siten asiakkaan ja 
asiakaspalvelijan vuorovaikutukseen ja käyttäytymiseen. Kaikkien näiden tekijöiden 
yhteisvaikutuksesta lopputuloksena asiakas ja asiakaspalvelija muodostavat 
käsityksensä koetusta palvelun laadusta. Palveluntarjoajan tulee suunnitella fyysinen 
ympäristö ja vuorovaikutustilanteet siten, että asiakkaat kokevat palvelun laadun 
hyväksi ja haluavat käyttää saman palveluntarjoajan palveluita toistekin. (Grönroos 
2009, 436–437.)  
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Tässä tutkimuksessa laajennettu palvelumaisemamalli (Kuvio 3) tukee 
opinnäytetyötäni, koska siinä  ovat mukana kaksi ratkaisevaa tekijää. Ensimmäinen 
tekijä on henkilökohtaiset kokemukset, jolloin palvelutapahtumaan asiakas ja 
asiakaspalvelija ottavat mukaan aikaisemmat kokemuksensa fyysisestä ympäristöstä, 
käsityksensä palveluntarjoajasta ja käyttäytymisaikeensa. Toinen tekijä on 
spatiaalinen konteksti, jolla tarkoitetaan tilan sosiaalista tiheyttä, kuten esimerkiksi 
ravintolassa olevien ihmisten lukumäärä, ja miten se vaikuttaa tunteisiin, 
viihtyvyyteen ja käyttäytymiseen. Kun taas palvelumaisemamallissa (Kuvio 2) ei 
huomioida näitä kahta tekijää, jolloin kaksi merkittävää asiakaskohtaamiseen 
vaikuttavaa tekijää jäävät huomiotta.  
4.4 Palveluympäristön viihtyvyys ja vaikutus palvelukokemukseen 
Palveluympäristö ohjaa myös asiakkaiden käyttäytymistä ja vaikuttaa asiakkaiden 
mielialaan, jolloin sillä on merkitystä, millaiseksi se on suunniteltu (Tuulaniemi 
2011, 82). Sisustuksen avulla palveluympäristön viihtyvyyteen ja tunnelmaan 
voidaan vaikuttaa merkittävästi. Esimerkiksi ravintola on sellainen paikka, jossa 
asiakkaat viettävät aikaa enemmän kuin esimerkiksi kaupassa käydessään. Tällöin 
fyysisellä palveluympäristöllä on merkitystä asiakkaiden viihtyvyyteen. 
Palveluympäristön tulee luoda mielikuvia asiakkaalle sisustuksen, tilaratkaisun ja 
somisteiden avuilla. (Hemmi & Lahdenkauppi 2002, 75-76.) 
 
Aiemmin huomasimme palvelumaisemamallista, että fyysisellä palveluympäristöllä 
on vaikutuksia asiakkaisiin sekä työntekijöihin, joten ei ole yhdentekevää,  
millaiseksi se on suunniteltu. Fyysisen palveluympäristön vaikutuksesta asiakas 
reagoi kahdella vaihtoehtoisella tavalla, joita ovat karttaminen ja lähestyminen. 
Seuraavaksi esitetään esimerkit palvelumaisemamallin vaikutuksista sekä kahdesta 
tavasta, kuinka asiakas voi reagoida, joko kielteisesti karttamalla tai myönteisesti 
lähestymällä. Eli kun asiakkaan reagointitapa on karttaminen (kielteinen), hän ei 
palaa ravintolaan uudestaan, mutta kun asiakkaan reagointitapa on lähestyminen, 
(myönteinen) hän palaa uudelleen. 
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Asiakas on menossa ravintolaan, josta sai kuulla tuttavaltaan runsain kehuin. 
Missään opasteissa ei mainita ravintolan sijaintia, joka herättää epäluuloisuutta. Edes 
ravintolan sisäänkäynnin läheisyydessä ei ole kylttiä, joka sanoisi että tämä on 
ravintola. Ravintolan sisäänkäynti sijaitsee pimeällä sisäpihalla, jonne asiakas pääsee 
porttien läpi. Sisäpihalle saavuttua, asiakas pääsee sisälle ohittamalla kahdet ovet, 
joiden välissä vallitsee pimeys. Vihdoin asiakas saapuu ovelle, joka vie sisään itse 
ravintolaan. Kukaan henkilökunnasta ei tervehdi asiakasta tai huomioi edes 
katsekontaktilla. Asiakas ei oikein tiedä, mitä tehdä tai minne mennä, koska kukaan 
ei ohjaa pöytiin. Ravintolassa on todella voimakas haju, joka ei herätä ruokahalua. 
Sisällä tupakoidaan kaikkialla, joka häiritsee voimakkaasti hyvinvointia. Niin sanotut 
ruokalistat roikkuvat ylhäältä päin käsinkirjotettuina valkoisella paperilla. Tätä 
uskomattoman herkullista ruokaa valmistavat henkilöt, joilla ei ole sopivia kokin 
vaatteita vaan normaalit vaatteet ulkohatun kera. Tämä herättää suurta epäluuloa 
paikan hygieniaa kohtaan. Asiakas vilkaisee ympärilleen ja huomaa, että pöydät ovat 
likaisia sekä tilan ympärillä on elintarvikkeita seinän reunustalla. Asiakas päättää 
poistua paikalta. Esimerkki, jolloin asiakkaan reaktio oli karttaminen. Eli, kun 
asiakkaan reagointitapa on karttaminen (kielteinen), hän ei palaa ravintolaan 
uudestaan kokemansa vuoksi. 
 
Voidaan ajatella asiakkaan kokemusta ravintolassa. Asiakas kulkee lähellä ravintolaa 
ja haistaa todella herkullisen tuoksun, jota ei voi sanoin kuvailla. Vilkaistuaan, miltä 
paikka näyttää, hän astuu sisään tuoksun hurmauttamana. Palveluväki tervehtii 
ystävällisesti ja asiakas kokee itsensä tervetulleeksi. Palveluympäristö synnyttää 
miellyttävän olon, sillä tuoksu on herkullinen, värit suorastaan hyväilevät silmiä, 
musiikki soi ihanasti taustalla, sekä tilaratkaisu on avoin ja muodot pehmeitä. 
Tutkittuaan näitä tekijöitä asiakas päättää jäädä ravintolaan ja ostaa tätä tuoksun 
lähdettä, ja näin asiakas viipyy kauemmin. Kaikki tekijät vaikuttivat asiakkaan 
kokemukseen. Esimerkiksi, jos ravintolassa on kiireinen aika ja asiakkaiden täytyy 
odottaa tilauksiaan on fyysisellä palveluympäristöllä huomattava vaikutus. 
Asiakkaan odottaessa tilausta hän voi nauttia tunnelmallisesta musiikista, katsella 
kauniita tauluja tai rentoutua miellyttävässä ilmapiirissä.  Mikäli asiakkaat viihtyvät 
palveluympäristön vaikutuksesta, sujuu odottaminenkin vaivattomammin. Tämä 
esimerkki, jolloin asiakkaan reaktio oli lähestyminen. Eli, kun asiakkaan 
reagointitapa on lähestyminen (myönteinen), hän palaa uudelleen kokemansa vuoksi. 
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Molemmat esimerkit pitivät sisällään edellämainittujen palvelumaisemamallien 
ulottuvuuksia. Palveluympäristön vaikutukset asiakkaisiin ovat hyvin erilaiset näissä 
kahdessa esimerkissä. Asiakkaan reagointitavat ovat karttaminen ja lähestyminen. 
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 
 
Tutkimuksen tarkoitus on tarkastella onnistuneeseen asiakaskohtaamiseen 
vaikuttavia tekijöitä asiakkaan näkökulmasta, tämän vuoksi kvalitatiivinen 
tutkimusmenetelmä valittiin. Tämä opinnäytetyö on kvalitatiivinen tutkimus, eli 
laadullinen tutkimus. 
 
Kvalitatiivinen tutkimus on kokonaisvaltaista tiedonhankintaa, ja aineisto kerätään 
todellisissa ja luonnollisissa tilanteissa, jossa tutkittavien henkilöiden ääni, 
kokemukset ja näkökulmat pääsevät esille. Tällaisia aineiston hankintamenetelmiä 
ovat esimerkiksi ryhmähaastattelu ja teemahaastattelu. Tutkimuksen tarkoitus on 
tuoda esiin jotain odottamatonta, ja tämän vuoksi aineiston yksityiskohtainen 
tarkastelu on tärkeää. (Hirsijärvi, Remes & Sajavaara 1997, 155.)  
5.1 Haastattelu tutkimusmenetelmänä 
Haastattelu on joustava menetelmä ja se sopii erilaisiin tutkimustarkoituksiin. 
Haastattelussa ollaan suorassa kielellisessä vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa, 
jolloin tiedonhankintaa voidaan suunnata joustavasti itse tilanteessa. Haastattelu on 
vapaamuotoista keskustelua, ja haastateltavalle annetaan mahdollisuus tuoda esille 
itseään koskevia asioita mahdollisimman vapaasti. (Hirsijärvi, Remes & Sajavaara 
1997, 193-194.)  
 
Jotta haastattelu sujuisi hyvin, on huomioitavia asioita, jotka koskevat haastattelijaa. 
Haastattelijan tulee tuntea aihepiiri, jota haastattelu koskee. Kysymysten tulee olla 
selkeitä sekä haastattelijan tulee ohjata tarvittaessa haastateltavaa oikeaan suuntaan. 
Haastattelijan omalla käytöksellä on myös vaikutusta haastattelutilanteessa sekä 
vaikutusta haastateltavaan. Haastattelijalla saattaa olla vahvoja omia mielipiteitä 
aiheesta, mutta hän ei saa antaa niiden vaikuttaa haastatteluun.  (Hirsjärvi & Hurme 
2008, 68-69.)  
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5.2 Teemahaastattelu 
Teemahaastattelu kohdennetaan tiettyihin teemoihin, joista keskustellaan. 
Teemahaastattelun oletus lähtee siitä, että kaikkia yksilön ajatuksia, kokemuksia, 
tunteita ja uskomuksia voidaan tutkia tällä menetelmällä. Teemahaastattelu on 
puolistrukturoitu menetelmä.Se on lähempänä strukturoimatonta kuin strukturoitua 
haastattelua, koska haastattelun teema-alueet ja aihepiirit ovat kaikille samat. 
(Hirsjärvi & Hurme 2008, 47-48.) 
 
Teemahaastattelu ei katso haastattelukertojen määrään vaan, miten syvällisesti 
aihetta käsitellään. Oleellisinta on, että haastattelu etenee tiettyjen teemojen varassa, 
joka vapauttaa haastattelun tutkijan näkökulmasta ja tuo tutkittavien äänen kuuluviin. 
Teemahaastattelu huomioi sen, että merkitykset syntyvät vuorovaikutuksessa ja 
ihmisten tulkinnat asioista ovat keskeisiä. (Hirsjärvi & Hurme 2008, 48.)  
 
Aineistonkeruumenetelmänä käytettiin kasvoikkain tapahtuvaa henkilökohtaista 
teemahaastattelua. Teemahaastattelun kysymykset laadittiin opinnäytetyön teorian 
tukemana (Liite 1). Teemahaastattelu oli sopivin vaihtoehto käytettäväksi tässä 
työssä, koska se antoi haastateltaville mahdollisuuden omien ajatusten ja 
mielipiteiden esille tuontiin sekä vapaampaan vastaukseen. Vapaamuotoiset 
vastaukset olivat tarpeellisia, jotta esiin saatiin odottamattomiakin näkökulmia 
asiakaskohtaamiseen liittyen. Valmiit vastausvaihtoehdot eivät olisi antaneet 
riittävän yksityiskohtaisia vastauksia, joita tarvittiin. Tutkimuksessa haluttiin 
selvittää onnistuneeseen asiakaskohtaamiseen vaikuttavia tekijöitä asiakkaiden 
näkökulmasta. Teemoja oli kaksi, joista ensimmäinen oli asiakaskohtaaminen ja 
toinen fyysinen palveluympäristö. Näillä kahdella edellämainituilla teemoilla haettiin 
vastauksia siihen, millainen on onnistunut asiakaskohtaaminen asiakkaiden 
näkökulmasta ja mitkä tekijät siihen vaikuttavat.  
 
Haastattelut toteutettiin 2014 kevään aikana haastattelemalla yhdeksää ihmistä, jotka 
käyttävät ravintolapalveluita. Kaikki haastateltavat olivat täysi-ikäisiä, joista viisi 
heistä oli naisia ja neljä miehiä. Tärkeimpänä kriteerinä, miksi juuri he olivat 
haastateltaviani oli se, että he käyttävät ravintolapalveluita. Haastattelu tapahtui 
kasvotusten ja nauhoitin haastattelut nauhurin avulla. Haastattelut etenivät teemojen 
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mukaisesti, ja tarpeen mukaan tarkensin kysymyksiä ja ohjasin teemakysymysten 
suuntaan. 
5.3 Aineiston analysointi 
Haastatteluiden jälkeen nauhat litteroidaan eli kirjoitetaan puhtaaksi. Viimeistään 
tässä kohtaa tutkijan on päätettävä analyysimenetelmä, jota käytetään. Tällä 
tarkoitetaan, sitä kuinka tarkasti tutkimusaineistoa aiotaan käydä läpi. Vaihtoehdot 
ovat koko haastatteluaineiston kirjoittaminen tekstiksi tai valikoiden, esimerkiksi 
vain haastateltavan puheesta tai teema-alueista. (Hirsjärvi & Hurme. 2008, 138.)  
 
Haastatteluilla haluttiin saada selville asiakaskohtaamisen onnistumiseen vaikuttavia 
tekijöitä. Teemoja oli kaksi, joista ensimmäinen oli asiakaskohtaamisnen ja toinen 
fyysinen palveluympäristö. Teemahaastattelussa tarkasteltiin molempien teemojen 
myönteisiä ja kielteisiä puolia, ja ne haluttiin tuoda esille.  
 
Haastatteluja analoysoitaessa, kuuntelin ensin nauhat läpi yksi kerrallaan muutamaan 
otteeseen, ja kirjoitin ne ylös sanasta sanaan tietokoneella. Tämän jälkeen yhdistin 
haastattelujen tulokset teemojen mukaisesti, joita olivat asiakaskohtaaminen ja 
fyysinen palveluympäristö. Seuraavaksi pilkoin puhtaaksi kirjoitetut haastattelut 
ensimmäisen teeman asiakaskohtaamisen vaiheiden mukaisesti, joita olivat 
saapuminen, palvelutilanne ja lähtövaihe. Yhdistin haastatelluista nousseet 
myönteiset asiat, asiakaskohtaamisen vaiheiden mukaisesti. Erikseen yhdistin 
haastateltavien kokemat kielteiset asiat, asiakaskohtaamisen vaiheiden mukaisesti 
myös.  
 
Seuraavaksi käsittelyssä oli haastattelujen toinen teema, fyysinen palveluympäristö ja 
sen vaikutus asiakaskohtaamiseen. Erottelin puhtaaksi kirjoitetuista tuloksista 
fyysisen palveluympäristön myönteisiksi ja kielteisiksi koetut asiat.   
 
Koin paremmaksi vaihtoehdoksi erotella molempien teemojen myönteiset ja 
kielteiset asiat erikseen, koska tämä selkeytti tulosten tarkastelua ja niiden esille 
tuontia. Haastattelujen teemat olivat asiakaskohtaaminen ja fyysinen 
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palveluympäristö. Haastatteluista saatiin esille asioita, miten vuorovaikutus ja 
fyysinen palveluympäristö vaikuttavat asiakaskohtaamisen onnistumiseen. Esille 
nousi myös asioita, jolloin asiakaskohtaaminen oli epäonnistunut ja mitkä tekijät 
siihen olivat johtaneet. 
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6 TUTKIMUSTULOKSET 
 
Tutkimustulosten analysointi etenee asiakaskohtaamisen vaiheiden mukaisesti. 
Ensimmäinen vaihe on asiakkaan saapuminen ravintolaan, ja miten vastaanotto 
tapahtuu. Seuraavana on palvelutilanne, jossa kartoitetaan asiakkaan tarpeet ja 
palvelutapahtuma. Viimeinen on lähtövaihe ja asiakaskohtaamisen lopetus. Tämän 
jälkeen tarkastellaan fyysisen palveluympäristön vaikutusta asiakaskohtaamisen 
onnistumiseen, ja mitkä tekijät vaikuttavat palvelun laadun muodostumiseen, jonka 
kokee ja määrittelee asiakas. 
6.1 Onnistuneen asiakaskohtaamisen vaiheet 
Haastatteluissa kysyttiin, että mitä onnistunut asiakaskohtaaminen edellyttää 
asiakkaalta, ja mikä on asiakkaan rooli. Haastatteluista nousi esiin, että 
asiakaskohtaaminen edellyttää myös asiakkaalta asiallista käytöstä ravintolan 
henkilökuntaa kohtaan, koska se on molemminpuolista vuorovaikutusta, johon niin 
asiakas kuin asiakaspalvelijakin voi omalla käytöksellään vaikuttaa. Haastateltavat 
kokivat asiakkaan rooliksi, että asiakas on saapunut ravintolaan tyydyttääkseen 
tarpeitansa ja saamaan palvelua. Haastateltavia pyydettiin kuvailemaan 
yksityiskohtaisesti, millainen on onnistunut asiakaskohtaaminen, ja mitkä tekijät 
vaikuttavat sen onnistumiseen eri vaiheissa. Analysointi on jaettu selkeyden vuoksi 
kolmeen vaiheeseen, jotkta ovat: asiakkaan saapuminen ravintolaan, palvelutilanne 
sekä lähtövaihe. Jokainen vaihe käydään läpi. Ensin nostetaan esiin myönteiset asiat, 
jolloin kohtaaminen on onnistunutta, jonka jälkeen tarkastellaan kielteisiä asioita, 
jolloin kohtaaminen oli epäonnistunutta. 
6.1.1 Ravintolaan saapuminen  
Haastateltavien mielestä asiakaspalvelijan tulee ottaa ensikontakti asiakkaan 
saapuessa ravintolaan. Asiakas tulee huomioida välittömästi hänen saapuessaan 
ravintolaan. Asiakaspalvelijan tulee ottaa katsekontakti asiakkaaseen, tervehtiä 
iloisella selkeällä äänensävyllä ja näyttää asiakkaalle, että he ovat iloisia, että asiakas 
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on saapunut juuri heidän ravintolaansa. Hymy on tärkeä tekijä, joka tulee antaa 
asiakkaalle, huomiodessaan häntä. Huomioitava on myös esimerkiksi asiakkaan ikä, 
että tuleeko häntä teititellä vai sinutella. Mikäli asiakaspalvelija on juuri 
palvelemassa toista asiakasta, hänen tulee huomioida saapuva asiakas 
katsekontaktilla tai pään nyökäytyksellä, ja osoittaa, että saapunut asiakas on 
huomioitu. Tässä haastateltavan kuvaus, jolloin saapumisvaihe koettiin 
onnistuneeksi:  
 
”Hyvä kokemus oli, kun astuin sisään ravintolaan ja ravintolan henkilökunta otti 
minut vastaan hymyssä suin iloisesti, ja tervehti iloisella äänensävyllä. Tämä jälkeen 
hän ohjasi minut pöytään ja ojensi menun sekä tiedusteli saisiko olla juotavaa.” 
 
”Saavuimme ravintolaan ja meidät otettiin iloisesti vastaan hymyssä suin, ja tämä 
riitti. Ei vaadittu ihmeitä vaan aito ja rehellinen huomionosoitus sai meidät 
tuntemaan olemme tervetulleiksi.” 
 
Saapumisvaiheen kriittisiksi tekijöiksi koettiin se, että asiakas toivotetaan 
tervetulleeksi aidosti iloisella äänellä ja hymyssä suin. Toisena oli se, että asiakas 
ohjataan pöytään viipyilemättä.  
6.1.2 Palvelutilanne ravintolassa 
Palvelutilanteessa on tärkeää, että asiakaspalvelija huomioi asiakkaan, jota hän on 
juuri sillä hetkellä palvelemassa. Mikäli pöydässä istuu useampi asiakas tulee 
seurueen kaikkia henkilöitä huomioida tasapuolisesti. Asiakaspalvelijan läsnäolo on 
tärkeää, että hän on aidosti mukana hetkessä ja kiinnittää huomiota sihen, mitä 
tapahtuu. Asiakkaan tarpeita kartoittaessa asiakaspalvelijan tulee tiedustella, saako 
olla jotain juotavaa. Asiakas ei aina kysy apua, vaikka ei tietäisi, mitä tilata, ja 
asiakaspalelijan tulee tunnistaa tämä ja auttaa asiakasta suosittelemalla erilaisia 
ruokia.  
 
Suositteleminen ja asiakkaan auttaminen kuuluvat asiakaspalvelijan ammattitaitoon. 
Nämä lisäävät luotettavuuden ja turvallisuuden tunnetta palvelutilanteesta. 
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Kuuntelemisen taito asiakaspalvelijalta on myös tärkeää, jotta asiakasta voidaan 
auttaa valitsemaan toivomusten mukainen tuote ja hän saa sitä, mitä hän on tilannut. 
Kun annokset on tuotu on todella mukavaa, kun tarjoilija toivottaa hyvää ruokahalua. 
Hetken päästä, kun annokset on tarjoiltu tulee tarjoilijan kysyä asiakkailta maistuuko 
ruoka, sillä tämä antaa mahdollisuuden asiakkaalle kertoa, jos jokin on 
epämiellyttävää tai asiakkaalla muita tarpeita. Tarjoilijan tulee kysyä, että saisiko 
olla jotain muuta, kuten lisää juotavaa tai maistuisiko jälkiruoka. Tässä 
haastateltavien kuvauksia, jolloin palvelutilanne koettiin onnistuneeksi: 
 
”Koska en tiennyt mitä olisin halunnut syödä, hän auttoi minua ja suositteli erilaisia 
annoksia. Hänen äänensävy ja olemus sai minut tuntemaan, että hän on kiinnostunut 
juuri minusta asiakkaana ja, että hän oli iloinen tultuani heidän ravintolaan.” 
 
”Palvelutilanteessa oli tärkeää, että asiakaspalvelija auttoi minua valitsemaan 
ruoan, koska en oikein osannut päättää mitä tilata. Tällöin oli kiirettä ravintolassa 
niin asiakaspalvelija ilmoitti tästä ja pahoitteli, että annosten valmistumisessa menee 
runsaammin aikaa. Hän toi pientä suolaista syötävää juomien kanssa nautittavaksi. 
Tämä oli kiva asia, että siitä kerrottiin ja se ei haituannut, että meni enemmän aikaa 
koska saimme pientä purtavaa alkupaloja odotellessamme.” 
 
”Tarjoilija toivotti meille hyvää ruokahalua. Erikoiseksi tämän pienen lausahduksen 
teki hymy hänen huulillaan sekä ilo, joka oli kuultavissa hänen äänestään.” 
 
”Vaikka oli kiire niin asiakaspalvelija oli positiivinen ja hymyili. Ja hetken päästä 
siitä, kun saimme pääruoat tarjoilija kysyi, että oliko ruoka hyvää ja maistuiko se. 
Tämä herätti tunteen, että on kiva kun välitetään.”  
 
Palvelutilanteen kriittisiksi tekijöiksi koettin, se että ravintolan henkilökunnan tulee 
aidosti osoittaa kiinnostusta asiakkaaseen, halua palvella ja auttaa. Aika nousi 
toiseksi kriittiseksi tekijäksi, jolla tarkoitetaan, että kuinka kauan annoksia tarvitsee 
odottaa. 
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6.1.3 Ravintolasta lähteminen 
Lähtövaihe ja asiakaskohtaamisen lopetus on yhtä tärkeä kuin aloituskin. Viimeiset 
hetket vaikuttavat myös siihen, palaako asiakas uudelleen. Lähtövaiheessa 
haastateltavat pitivät ensisijaisen tärkeänä, että asiakasta kiitetään ja toivotetaan 
tervetulleeksi uudestaan. Tämän tulee näkyä niin sanattomassa viestinnässä kuin 
sanallisessakin. Asiakaspalvelijan tulee olla ystävällinen, ottaa katsekontakti 
asiakkaaseen, hymyillä aidosti ja käyttää selvää ääntä, josta asiakkaan kuultavissa on 
hymy. Tärkeänä lähtövaiheessa myös, että kun pyydetään lasku asiakas saa sen 
viipyilemättä. Mahdollisuus palautteenantoon pitää olla ja on mukavaa, mikäli 
tarjoilija pyytää tätä tai ohjeistaa tähän mahdollisuuteen. Yksi tekijä, joka vaikuttaa 
merkittävästi on se, että lasku on oikein. Tässä kuvauksia lähtövaiheesta: 
 
”Olimme lähdössä ravintolasta ja oli todella ihanaa, kun tarjoilija ja muu 
henkilökuntakin kiitti ja toivotti meidät tervetulleiksi uudestaan ja he sanoivat sen 
niin iloisella äänensävyllä, että tunsimme itsemme tärkeiksi.” 
 
”Kunhan kaikki olisi ollut kohdallaan asiakaspalvelussa ja ruoassa, voisin palata 
ravintolaan uudestaan. Mutta mikäli lähtövaiheessa en saa henkilökunnalta 
minkäänlaista huomiota poistumisestani, se saattaa pilata koko kokemukseni.”   
 
Lähtövaiheessa kriittinen tekijä oli asiakkaan huomiointi, jolla tarkoitetaan, että 
hänet toivotetaan tervetulleeksi uudelleen ravintolaan. Henkilökunnan tulee viestiä 
aidosti, että heille merkitsee, palaako asiakas uudelleen vai ei. 
6.2 Asiakaskohtaamisen ollessa epäonnistunut 
Haastateltavia pyydettiin myös kuvailemaan tilanne, jolloin asiakaskohtaaminen oli 
ollut epäonnistunut ja mitkä tekijät siihen vaikuttivat. Koska haluttiin tarkastella 
kielteisiksi koettuja tekijöitä, ja miksi ne johtivat asiakaskohtaamisen 
epäonnistumiseen. Heitä pyydettiin kertomaan, mitä asiakaspalvelija teki, jotta 
tilanne oli ollut epäonnistunut.  
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6.2.1 Asiakaskohtaamisen aloitus 
Tekijät, jotka olivat johtaneet asiakaskohtaamisen epäonnistumiseen koettiin 
johtuvan henkilökunnan käytöksestä. Esimerkiksi, asiakaskohtaamisen 
epäonnistumiseen johti asiakkaan huomiotta jättäminen. Kun asiakkaita ei huomioida 
millään tavoin heidän saapuessaan ravintolaan ei tervehdyksellä, katsekontaktilla tai 
hymyllä, joka kertoisi asiakkaille, että olette tervetulleita. Nämä vaikuttivat todella 
kielteisesti herättäen tunteen, että ette ole tervetulleita. Tämä vaikutti koko 
palvelutapahtuman kulkuun aina sen loppuun saakka. Hyvin kielteiseksi koettiin, kun 
asiakkaan saapuessa ravintolaan hänet huomioitiin, mutta kukaan ei tullut 
palvelemaan eikä ohjaamaan pöytään, vaikka oli vapaata henkilökuntaa ja asiakkaan 
täytyi seisoa oven edessä kiusallisesti. Ikäväksi koettiin myös, kun henkilökunta 
katsoi asiakkaita alentavasti ja epäkunnioittavasti, tai heidän ollessa vihaisia, joka 
myös herätti tunteen, että kukaan ei ole tervetullut tänne. Seuraavaksi haastateltavien 
kuvauksia:  
 
”Hirveä tunne, kun astuu ravintolaan eikä kukaan henkilökunnasta kiinnitä 
huomiota edes katsekontaktilla. Seisoa siinä oven edessä hölmön näköisenä, eikä 
kukaan ohjaa pöytiin.” 
 
”Kukaan ei huomioinut meitä, kun saavuimme ravintolaan. Odottelimme ja muut 
asiakkaat alkoivat katsella, mitä ihmettä seisomme siinä ja odotamme. Menimme itse 
kyselemään tiedustellen mihin voisi mennä istumaan. Ei jäänyt hyvä mieli 
asiakaspalvelusta.” 
 
”Ajattelin, että mitä ihmettä, kun tarjoilija oli niin kiukkuinen, ja ikään kuin heitti 
menut pöydälle. Olipa kiva alku illallemme.” 
6.2.2 Palvelu asiakaskohtaamisen aikana 
Henkilökunnan elehdintä ja käytös koettiin ikäväksi, kun henkilökunta oli kiukkuista 
ja hyvin totisen näköistä ja äänensävy oli vihaisen kuuloista. Haastateltavat 
mainitsivat huomioivansa, että toki tarjoilijatkin ovat ihmisiä ja huonoja päiviä sattuu 
36 
kaikille, mutta asiakkaita palvellessa tulisi heidän yrittää olla tilanteessa vähän 
myönteisemmin läsnä ja muistaa, että asiakas on asiakas. Epämiellyttäväksi nousi 
myös, kun tarjoilija puhui epäselvästi ja hyvin hiljaisella äänellä, jota ei selvästi 
kuullut. Tämä johti väärinymmärryksiin. Väärinymmärryksiin johti myös se, kun 
tarjoilija ei ollut tilanteissa läsnä, ja kuuntelu jäi vähemmälle. Se herätti asiakkaissa 
kiusaantuneen tunteen. Asiakkaiden epähuomioon jättäminen ja tarpeiden 
kartoittamisen jättäminen, sai asiakkaat tuntemaan olonsa unohdetuksi, ja että 
palvelu on puutteellista. Tässä kuvauksia palvelutilanteista, joita haastateltavat 
kertoivat: 
 
”Pöytiin ohjauksen jälkeen menuita ei tuotu, tarjoilijoita ei näkynyt eikä tultu 
palvelemaan. Oli vähän sellainen tunne, että pitäisikö vaihtaa paikkaa, kun aika vain 
kului ja kului.” 
 
”Tuntui ihmeelliseltä, että ravintolan ollessa tyhjä, alkupa2lojen saantiin kesti yli 
puoli tuntia. Kun kysyimme asiasta, tarjoilija vastasi, että: ”En tiedä keittiön 
ongelma”. Tämän jälkeen alkoi mietityttämään, että mitä täällä oikein tapahtuu. Ei 
ole houkutellut mennä uudestaan kyseiseen paikkaan.” 
 
”Tarjoilijan pälyili ympärilleen ja keskittyi kaikkeen muuhun, paitsi asiakkaaseen ja 
hänen kuuntelemiseensa, jota hän juuri palveli, sain aivan väärän annoksen kuin olin 
tilannut. Tottakai virheitä satttuu, mutta tämä johtui täysin siitä, että tarjoilija ei 
ollut tilanteessa mukana eikä keskittynyt.” 
6.2.3 Asiakaskohtaamisen lopetus 
Haastateltavat kokivat asiakkaiden lähtövaiheessa kielteiseksi kun asiakkaita ei 
huomioitu. Asiakkaille ei annettu huomioita katsekontaktilla ja ei toivotettu 
tervetulleeksi uudestaan. Tämä koettiin, että henkilökunnalle oli yhdentekevää, 
olivatko asiakkaat olleet heidän ravintolassaan vai ei. Esille nousi  myös tilanteita, 
jolloin sanallinen viestintä ja sanaton viestintä oli ollut ristiriidassa. Henkilökunta oli 
sanonut kiitos ja toivottanut tervetulleeksi uudelleen, mutta elekieli oli viestinyt 
aivan toista, viestimällä epäkiinnostusta asiakkaaseen ja siihen palaako hän uudelleen 
37 
asiakkaaksi ravintolaan. Haastatteluista nousi esille myös mietintä, että miten on 
mahdollista, että ravintolassa on asiakaspalvelijana töissä henkilö, jota ei kiinnosta 
asiakkaat tai heidän palvelunsa ollenkaan. Seuraavaksi haastateltavien kommentteja 
lähtövaiheesta: 
 
”Olimme lähdössä ravintolasta eikä kukaan henkilökunnasta sanonut meille 
sanaakaan. He vain katsoivat, että kunpa lähtisitte jo pois. Tämä oli järkyttävää 
asiakaspalvelua.” 
 
”Laskua sai odottaa yllättävän kauan, ja tuntui kuin henkilökunta olisi vältellyt ja 
pidätellyt meitä, yrittäessämme kiinnittää heidän huomion. Laskun saatuamme ja 
maksettuamme, olimme lähdössä ravintolasta, mutta henkilökunnalle olimme 
ikäänkuin näkymättömiä, tai niin meistä ainakin tuntui. Ei katsetta tai sanaa 
henkilökunnalta meille annettu, vaan olimme ilmaa. Ei jäänyt kovin hyvä mieli 
kyseisestä paikasta asiakaspalvelun vuoksi.” 
6.3 Fyysisen palveluympäristön vaikutus asiakkaiden kokemuksiin 
Palvelutapahtuma käydään ympäristössä, jossa viihtyvyyteen vaikuttaa monet asiat. 
Ei ole yhdentekevää, millaiseksi palvelumaisema on suunniteltu. Palvelumaisema 
vaikuttaa asiakkaan kokonaiskuvaan yrityksestä ja koetun laadun muodostmumiseen. 
Se, millaisessa ympäristössä asiakas ja asiakaspalvelija ovat, vaikuttaa heidän 
viihtyvyyteen, tunteisiin, asenteisiin, käytöksiin ja tätä kautta, se vaikuttaa 
merkittävästi myös asiakaskohtaamiseen ja sen onnistumiseen. 
6.3.1 Fyysisen palveluympäristön vaikutus myönteisesti 
Voimakkaimmin haastatteluista nousi esille, että myönteisesti vaikuttaa, kun 
ravintolassa on siistiä ja puhdasta. Tämä koskee koko tilaa, huonekaluja, aterimia ja 
henkilökuntaa. Henkilökunnan siisti ulkoinen olemus lisää luotettavuuden tunnetta 
paikan siisteydestä. Myönteisenä vaikutuksena pidettiin, kun tilaratkaisut ja pöytien 
sijoittelut on tehty niin, että syöminen ja seurustelu voi tapahtua rauhassa. Tällä 
tarkoitetaan, että pöydät eivät ole rinta rinnan vaan on etäisyyttä naapuripöytiin. 
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Myönteisesti vaikuttaa myös, jos pöytien sijoittelut on toteutettu niin, että kulku on 
helppoa ja vaivatonta. Haastateltavien mielestä ikkunapaikat ovat miellyttäviä, koska 
niistä näkee ulos, esimerkiksi vesisadetta tai lumisadetta oli mukava katsella. Pientä 
hiljaisella olevaa rauhallista taustamusiikkia pidettiin myönteisenä tekijänä, koska 
tämä lisää tunnelmaa ja viihtyvyyttä, sekä mahdollistaa silti vielä keskustelun toisen 
henkilön kanssa. 
 
Ravintolan lämpötila vaikutti asiakkaisiin myönteisesti silloin, kun talvella ulkona on 
kylmää, niin ravintolassa on lämmintä. Taas vastakohtaisesti kuumalla kesähelteellä 
pidettiin merkittävänä riittävää ilmanvaihtoa viihtyvyyden lisäämiseksi. 
 
Miellyttäväksi koettiin herkullisen ruoan tuoksu keittiöstä, joka vaikutti lisäämällä 
ruokahalua ja omien annosten odotusta entisestään. Myös suitsukkeen kevyt tuoksu 
voi vaikuttaa myönteisesti kokemukseen, mutta tämä on henkilökohtaista, sillä 
toiselle tuoksu voi olla mieluisa, kun taas toiselle se voi olla epämiellyttävä. 
 
Sisustuksella pidettiin olevan positiivista vaikutusta, kun se oli ravintolan teeman 
mukaista. Tällä tarkoitetaan esimerkiksi, kun on kiinalainen ravintola, tulee sen 
taulujen, värien, huonekaluiden, esineiden tukea sisustusta ravintolan teeman 
mukaisesti. 
 
Valaistus koettiin positiivisena, kun se ei ollut liian kirkasta eikä liian himmeää, vaan 
sopivasti siltä väliltä. Riippuen ravintolasta, sopivana ja romanttisena koettiin myös 
himmeämpi valaistus.  
 
Menun ulkoasulla koettiin olevan myönteistä vaikutusta, kun se oli ravintolan teeman 
mukainen ja selkeästi luettava. Haastateltavat kuvailivat sen synnyttävän lisäarvon 
tunteen, kun se näytti hyvältä, oli puhdas ja tuntui hyvältä koskettaessa. Tällöin he 
kokivat, että sen ulkoasuun oli panostettu.  
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6.3.2 Fyysisen palveluympäristön vaikutus kielteisesti 
Kielteiseksi koetaan jos ravinolan työntekijät näyttävät ulkoiselta olemukseltaa 
epäsiisteiltä, esimerkiksi vaatteet ovat likaiset tai haisevat epämiellyttävältä. Myös 
ravintolan epäsiisteys, huonekalujen ja ruokailuvälineiden likaisuus sekä 
epämiellyttävät hajut vaikuttavat kielteisesti asiakaskokemukseen, ja saattavat jopa 
johtaa karttamis reagointiin, eli asiakkaan poistumiseen ravintolasta.  
 
Haastatteluista nousi esille, että haastateltavat kokivat epämiellyttäväksi jos musiikin 
äänenvoimakkuus on liian voimakas. Myös, sen tyylilajilla koettiin olevan kielteistä 
vaikutusta, mikäli, se oli liian ”agressiivista”. Tällöin ei voinut nauttia olosta 
ravintolassa eikä pystynyt seurustelemaan toisen henkilön kanssa illallisen aikana. 
Tämä myös vaikutti keskittymiseen, jonka häiriintyminen johtui liiallisesta musiikin 
volyymista. 
 
Pöytien sijoittelu liian lähelle naapuripöytiä koettiin kielteiseksi, koska se tuntui, 
ettei omaa rauhaa ollut. Tämä herätti kiusallisuuden tunteen, koska naapuripöydässä 
istuvien henkilöiden kuultavissa oli kaikki,  mitä puhuttiin. Myös heidän 
keskustelunsa kuului selvästi. Tällöin ei ollut miellyttävää illallistaa ja oleskelun 
nauttiminen ei toteutunut.  
 
Huonekalujen sijoittelu vaikutti kielteisesti, jolloin tilassa kulku koettiin liian 
ahtaaksi. Esmierkiksi wc:ssä käynti aiheutti kiusallisuutta, kun tilaa ei ollut liikkua 
pöydästä pois ja kaikkien läpi tuli koittaa päästä.  
 
Toisaalta mukavaksi koettiin, kun pöydässä oli tekokukkasia, mutta tämä myös johti 
kielteisiin tuntemuksiin, koska pöytä tuntui olevan liian täynnä, ettei 
ruokailuvälineille tahtonut olla riittävästi tilaa. Epämukavuutta aiheutti, kun menut 
olivat epäselkeitä lukea. Tällä tarkoitettiin fontin erikoisuutta tai pienuutta, jolloin ei 
tahdottu nähdä kirjaimia ja saada selvää siitä, mitä oli kirjoitettu.   
 
Lämpötila voi vaikuttaa kielteisesti, jos ulkona on kesähelle mutta sisällä ei ole 
riittävää ilmanvaihtoa, jolloin asiakkaat joutuvat tuskailemaan kuumuuden vuoksi. 
Vastakohtaisesti talvella ulkona ollessa kylmä ja asiakkaiden saavuttua ravintolaan, 
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jossa joutuu palelemaan, aiheutti kielteisiä tuntemuksia. Nämä lämpötilan kielteiset 
vaikutukset saattoivat johtaa ravintolasta poistumiseen ja siirtymään jonnekkin 
toisaalle.  
 
Ravintolan sosiaaliseen tiheyteen liittyen, vähäinen asiakkaiden  määrä voi vaikuttaa 
kielteisesti juuri saapuviin asiakkaisiin. Tämä voidaan kokea siten, että jos ravintola 
on liian tyhjä siihen on luultavasti jokin syy. Ajatuksia voi nousta, että johtuuko se 
siisteydestä, ruoasta, henkilökunnasta vai jostain muusta syystä, kun täällä tuntuu 
olevan niin hiljaista. Vastakohtaisesti liika väenpaljous ravintolassa voi myös 
herättää kielteisiä tuntemuksia tilan puutteen vuoksi. Kommunikaatio-ongelmia 
saattaa syntyä, kun ravintolassa on paljon asiakkaita ja kaikki keskustelevat. Tällöin 
keskittyminen saattaa häiriintyä liiallisen melun vuoksi ja keskustelu oman 
kumppanin kanssa voi olla hankalaa. 
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7 PALVELUN LAATUKRITEERIT  
 
Haastatteluista saaduista tuloksista tavoitteena oli rakentaa asiakkaiden kokemat 
laatukriteerit onnistuneelle asiakaskohtaamiselle. Haastatteluista saatuja tuloksia on 
tarkasteltu ja kuin myös sitä, että mitkä asiat tekevät palvelusta laadukkaan. Nämä 
asiakkaiden kokemat laatukriteerit on kerätty ja ne esitetään taulukon muodossa 
seuraavaksi, asiakaskohtaamisen vaiheiden mukaisesti, jonka jälkeen on fyysisen 
palveluympäristöön liittyviä kriteereitä. 
 
7.1 Asiakkaan laatukriteerit ravintolassa  
Taulukko 1. Asiakaskohtaamisen laatukriteerit 
Saapuminen Asiakkaan huomioiminen, hymy, 
katsekontakti ja tervehtiminen. 
Palvelutilanne Asiakkaan huomioiminen, katsekontakti, 
neuvominen, suositteleminen ja 
tiedustelu. 
Lähtövaihe Asiakkaan huomioiminen, katsekontakti 
ja uudelleen tervetulon toivottaminen. 
 
(Taulukko 1) voidaan nähdä, että asiakaskohtaamisen kaikissa vaiheissa asiakkaan 
huomioiminen on tärkeää. Asiakasta voi huomioida tervehtimällä, hymyllä tai 
katsekontaktilla. Tärkeätä on toivottaa asiakas tervetulleeksi hänen saapuessaan 
ravintolaan. Palvelutilanteessa asiakasta tulee tarvittaessa neuvoa ja auttaa. 
Esimerkiksi suosittelemalla erilaisia vaihtoehtoja, jos asiakas ei tiedä mitä syödä tai 
juoda. Lähtövaiheessa on huomioitava, että uudelleen tervetulon toivotus on 
merkitsevää asiakkaalle. Laatukriteereitä heikentävinä tekijöinä koettiin asiakkaan 
huomiotta jättäminen ja epäkunnioittava asiakaspalvelu. Epäaito viestintä on 
heikentävä tekijä, kuten esimerkiksi toivotettaessa asiakas tervetulleeksi uudelleen 
henkilökunta hymyilee, mutta äänestä kuuluu vihaisuus ja epäkiinnostuneisuus 
asiakkaaseen. Heikentävän tekijänä koettiin, myös asiakkaiden välttämätön 
odotuttaminen ja katsekontaktin välttäminen. 
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7.2 Fyysisen palveluympäristön laatukriteerit  
Taulukko 2. Fyysisen palveluympäristön laatukriteerit 
Ravintolan siisteys ja puhtaus Tila, huonekalut, aterimet ja 
henkilökunta. 
Tilaratkaisut Riittävä tila, kulkemiselle ja  pöydät 
sijoitettu riittävälle etäisyydelle 
toisistaan. 
Sisustus Teeman mukainen, hillityt värit ja 
valaistukset ja menun ulkoasu. 
Musiikki Rauhallinen ja sopivan hiljainen. 
 
(Taulukko 2) kertoo, että fyysisellä palveluympäristöllä on myös kriteereitä. 
Ravintolassa tulee olla siistiä, ja tämä koskee itse tilaa, huonekaluja, aterimia sekä 
henkilökuntaa. Tilaratkaisut ovat myös merkittäviä, koska asiakkaille täytyy olla 
riittävästi tilaa kulkemiselle sekä riittävästi etäisyyttä naapuripöytiin, jolloin he 
saavat ”omaa rauhaa.” Sisustuksen tulee noudattaa samaa teemaa koko tilassa. 
Värien ja valaistusten tulee olla hillityt, jolloin ne eivät ole liian ”hyökkäävät”. 
Menun ulkoasulla on myös merkitystä asiakkaalle, jonka tulee olla siisti ja selkeä. 
Taustalla soiva musiikki on suotavaa, kunhan se on rauhallista sekä sopivan 
hjiljaisella. Fyysisen palveluympäristön laatukriteereitä heikentävinä tekijöinä 
koettiin ravintolan epäsiisteys, joka koski tiloja, huonekaluja, aterimia ja 
henkilökuntaa. Heikentävinä tekijöinä oli myös tilan ahtaus ja jos pöydät oli sijoitettu 
liian lähekkäin toisiaan. Musiikin liika voimakkuus, sekä sen liian raskas tyylilaji 
koettiin myös heikentäviksi tekijöiksi.  
7.3 Laadukkaaksi koetun palvelun seitsemän kriteeriä 
Haastatteluista saaduista tuloksista esille nousi osa Grönroosin (2009,121-122) 
esittämistä laadukkaaksi koetun palvelun seitsemästä kriteeristä. Nämä seitsemän 
kriteeriä ovat: ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja käyttäytyminen, lähestyttävyys ja 
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joustettavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi, palvelumaisema sekä maine ja 
uskottavuus.  
 
Esille nousivat kolme kriteeriä, jotka olivat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja 
käyttäytyminen sekä palvelumaisema. Nämä kriteerit vaikuttavat asiakkaan 
kokemukseen ja asiakaskohtaamiseen. Seuraavaksi tarkastellaan näitä kolmea 
haastatteluista esille nousseita kriteereitä. 
 
Ammattimaisuus ja taidot merkitsivät haastatelluille, että ravintolan henkilökunnan 
tulee olla ammattitaitoisia ja osata palvella asiakkaita, tuntea ravintolan ruokalista ja 
osata suositella erilaisia annoksia ongelman ratkaisemiseksi. Toinen kriteeri, joka 
nousi esiin, oli asenteet ja käyttäytyminen. Haastateltavat kokivat tärkeäksi, että 
asiakas huomioidaan koko palvelutapahtuman ajan ja asiakkaan tulee tuntea se. 
Henkilkökunnan tulee auttaa asiakkaita ongelman ratkaisemiseksi esimerkiksi, kun 
asiakas ei tiedä, mitä haluaisi syödä tai juoda. Tärkeäksi koettiin, että henkilökunnan 
tulee olla ystävällisiä ja haluta auttaa asiakkaita myös ongelmatilanteissa. Kolmas 
kriteeri, joka tuli esiin haastattelujen tuloksista oli palvelumaisema. Haastateltavat 
kokivat, että palvelumaisemalla on merkittävä vaikutus viihtyvyyteen ja 
palvelutapahtuman kulkuun. Fyysisen palveluympäristöön liittyvät tekijät, kuten 
siisteys, tuoksut, riittävä tila ja sisustus, lisäävät viihtyvyyttä ja tukevat asiakkaan 
myönteistä kokemusta koko palvelutapahtumasta.  
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8 YHTEENVETO 
 
Tutkimuksen tekeminen oli mielenkiintoista, ja se toi esille onnistuneeseen 
asiakaskohtaamiseen vaikuttavia tekijöitä juuri asiakkaiden näkökulmasta. 
Tutkimustulosten pohjalta voidaan todeta, että asiakaskohtaamiseen vaikuttavat 
monet tekijät. Vuorovaikutuksella kuin fyysisellä palveluympäristölläkin on omat 
osansa asiakkaan muodostaessa käsitystä kokemastaan, oliko se onnistunut vai ei.  
 
Haastatteluista nousi selkeästi esille, että asiakkaiden huomioiminen heidän 
saapuessaan ravintolaan on ensiarvoisen tärkeää. Kiireaikanakin ravintolan 
henkilökunnan tulee kiinnittää saapuviin asiakkaisiin huomiota edes katsekontaktilla 
tai pään nyökkäyksellä. Tällöin asiakkaat tietävät, että heidät on huomattu, ja heitä 
palvellaan mahdollisimman pian. Hymyllä on suuri myönteinen  vaikutus 
asiakkaisiin ja sen nähdessään asiakkaat tuntevat itsensä tervetulleiksi.   
 
Palvelutilanteessa ravintolan henkilökunnan tulee oma-aloitteisesti ohjata asiakkaat 
pöytiin. Asiakkaita tulee huomioida koko palvelutapahtuman ajan katsekontaktilla, 
hymyllä ja kysymällä. Esille haastatteluista nousi myös, että henkilökunnan on 
tärkeää tiedustella esimerkiksi, että maistuuko ruoka tai saisiko olla lisää juotavaa. 
Henkilökunnan tulee keskittyä ja pysähtyä kuuntelemaan asiakkaita, joita juuri sillä 
hetkellä palvellaan, vaikka olisikin kiire. Kun henkilökunta keskittyy asiakkaisiin 
palvelutilanteessa, he kokevat itsensä arvostetuiksi ja merkityksellisiksi, että he ovat 
asiakkaina kyseisessä ravintolassa. Henkilökunnan tulee havaita asiakkaiden avun 
tarve, tulkitsemalla tilannetta. Asiakkaita tulee auttaa löytämään sopiva annos, 
tiedustelemalla ja suosittelemalla erilaisia vaihtoehtoja. Haastateltavat kokivat myös 
tärkeäksi äänenkäytön, jonka tulee olla selkeätä ja kuuluvaa, jotta vuorovaikutus 
toimisi.  
 
Lähtövaihe ja asiakaskohtaamisen lopetus on yhtä tärkeitä, kuin aloituskin. Viimeiset 
hetket vaikuttavat myös siihen, palaako asiakas uudelleen vai ei. Lähtövaiheessa 
haastateltavat pitivät ensisijaisen tärkeänä, että asiakasta kiitetään, ja heidät 
toivotetaan tervetulleiksi uudestaan. Tämän tulee näkyä niin sanattomassa 
viestinnässä, kuin sanallisessakin. 
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Palvelutapahtuma käydään ympäristössä, jossa viihtyvyyteen vaikuttaa monet asiat. 
Palvelumaisemalla koettiin olevan merkitystä millaiseksi, se on suunniteltu. Se 
vaikuttaa millaisen kokonaiskuvan asiakas yrityksestä saa, ja näin koetun laadun 
muodostumiseen. Haastatteluista nousi esille, että fysisellä palveluympäristöllä on 
vaikutusta asiakkaiden viihtyvyyteen kuin myös henkilökunnankin, ja tätä kautta se 
vaikuttaa merkittävästi myös asiakaskohtaamiseen ja sen onnistumiseen. Ravintolan 
siisteyden ja puhtauden tärkeys nousi esille haastatteluista.  
 
Fyysiseen palveluympäristöön liittyen voimakkaimmin haastatteluista nousi esille 
siisteyden ja puhtauden tärkeys, joka vaikuttaa asiakaskokemuksiin myönteisesti.  
Tämä koskee koko tilaa, huonekaluja, aterimia ja henkilökuntaa. Henkilökunnan 
siisti ulkoinen olemus koettiin lisäävän luotettavuuden tunnetta ravintolan tuotteista 
ja siisteydestä. Haastateltavat kokivat hiljaisen ja rauhallisen taustamusiikin 
viihtyvyyttä lisääväksi tekijäksi. Herkullisen ruoan tuoksua pidettiin miellyttävänä 
tekijänä, ja se vaikutti asiakkaisiin lisäämällä heidän ruokahalua. 
 
Onnistuneeseen asiakaskohtaamiseen vaikuttaa asiakkaiden ja henkilökunnan 
vuorovaikutus. Henkilökunnan viestinnällä, erityisesti sanattomalla viestinnällä on 
suuri merkitys asiakkaille, heidän muodostaessa käsitystä palvelun laadusta. 
Fyysinen palveluympäristö vaikuttaa niin asiakkaisiin, kuin ravintolan 
henkilökuntaankin, jolloin sillä on merkitystä millaiseksi se on suunniteltu. 
Asiakkaat ja henkilökunta ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa, mutta he ovat 
vuorovaikutuksessa myös fyysisen palveluympäristön kanssa, joka vaikuttaa heidän 
viihtyvyyteensä, ja näin myös asiakaskohtaamisen onnistumiseen. Asiakas on se, 
joka kokee ja määrittelee kokonaislaadun, jossa palvelun laatu ja palvelumaiseman 
laatu vaikuttavat tähän omina ulottuvuuksinaan, mutta ovat muodostamassa 
suurempaa kokonaisuutta, joka on kokonaislaatu. 
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9 USKOTTAVUUSTARKASTELU 
 
Tutkimuksissa pyritään arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta, koska 
tulosten luotettavuus ja pätevyys vaihtelevat, vaikka tutkimuksessa pyritään 
välttämään virheiden syntymistä. Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa voidaan 
käyttää erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa 
mittaustulosten toistettavuutta. Tällä siis tarkoitetaan sen kykyä antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia. Reliaabelius voidaan todeta monella eri tavalla. Mikäli 
kaksi tutkijaa päätyy samaan tulokseen tai jos samaa henkilöä tutkitaan eri 
tutkimuskerroilla ja saadaan sama tulos, voidaan tulokset todeta reliaabeleiksi. 
Tutkimuksen arviointiin toinen liittyvä käsite on validius, eli pätevyys. Validius 
tarkoittaa tutkimusmenetelmän tai mittarin kykyä mitata juuri tarkalleen ottaen sitä, 
mitä on tarkoituskin mitata. Menetelmät ja mittarit eivät aina kuitenkaan vastaa sitä 
todellisuutta, jota tutkija kuvittelee tutkivansa. (Hirsijärvi, Remes & Sajavaara. 1997. 
216)  
 
Tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteuttamisesta kohentaa laadullisen 
tutkimuksen luotettavuutta. Tarkkuus koskee tutkimuksen kaikkia vaiheita ja sitä 
tulee noudattaa koko tutkimuksessa. Aineiston tuottamisen olosuhteet tulee kertoa 
totuudenmukaisesti ja selvästi. Esimerkiksi haastattelutukimuksessa on hyvä kertoa 
paikoista ja olosuhteista, joissa aineisto on kerätty. Tutkijan oma itsearviointi 
tilanteesta on tärkeä, ja on hyvä kertoa mahdolliset häiriötekijät sekä haastatteluihin 
käytetty aika. (Hirsijärvi, Remes & Sajavaara. 1997, 217.) 
 
Haastattelun runkona olevat teemakysymykset liittyivät asiakaskohtaamiseen ja 
fyysiseen palveluympäristöön. Haastatteluissa edettiin teemojen mukaisesti, jossa ei 
ollut tarkkoja kysymyksiä vaan tarkoitus oli tuoda esiin haastateltavien omia 
mielipiteitä ja kokemuksia. Koska teemat olivat laajat, tarvittaessa tarkennettiin 
lisäkysymyksillä ja johdattelulla, jotta saatiin esille tutkimukselle oleellisia asioita. 
 
Teemahaastattelun avulla kerätty aineisto voidaan luokitella luotettvaksi, koska 
haastattelutilanne tapahtui kasvotusten molempien osapuolten ollessa paikalla. 
Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja litteroitiin sanasta sanaan. Tämän jälkeen ne 
47 
analysoitiin. Haastattelutilanteessa ei ollut häiriötekijöitä, joka mahdollisti 
molempien osapuolten keskittymisen itse haastatteluun. Haastattelujen aikana tehtiin 
muistiinpanoja haastateltavien sanattomasta viestinnästä, eleistä ja ilmeistä. Niitä oli 
tärkeä havannoida, jotta saatiin vahvistettua haastatteluista saatuja vastauksia ja 
tuloksia kokonaisviestinnän avuin. Sillä nauhoitetun äänen lisäksi nämä vahvistivat 
vastausten tulkintaa haastatteluja purkaessa. Haastattelujen uudelleen läpi käymisen 
mahdollisti se, että haastattelut nauhoitettiin. Tästä oli hyötyä, koska yksi kerta 
haastattelun kuunteluun ei välttämättä olisi riittänyt. Näin vastauksia voitiin käydä 
uudelleen läpi ja tarkentaa sekä esille nousi asioita, jotka olivat aiemmin jääneet 
huomiotta. 
 
Haastattelun luotettavuutta olisi voinut heikentää esimerkiksi, jos haastateltavat 
olisivat vastanneet leikillään kysymyksiin. Heikentävänä tekijänä olisi ollut myös, 
jos joku olisi vastannaut omien mielipiteidensä vastaisesti, vain miellyttääkseen 
haastattelijaa. Häiriötekijät, kuten melu tai liian vilkas haastattelun toteutusympäristö 
olisivat saattaneet heikentää tutkimuksen luotettavuutta.    
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10   POHDINTA 
 
Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää, millainen on onnistunut asiakaskohtaaminen 
ravintolassa asiakkaan näkökulmasta. Syventyä siihen, mitkä tekijät tähän 
vaikuttavat. Tutkimuksessa tutustuttiin ensin aihetta käsittelevään aineistoon ja 
käsiteltiin teoriaa, jossa pääpisteinä olivat vuorovaikutus ja fyysinen 
palveluympäristö. Teoriaosuuksien tutustumisen ja käsittelyn jälkeen laadittiin 
teemahaastattelukysymykset, jotka syntyivät teorian tukemana. 
Teemahaastattelurunko toimi tukena haastatteluissa, jonka avulla saatiin 
tutkimustuloksia. Tämän tutkimuksen perusteella voidaan todeta, että tutkimuksen 
teoriaosa ja haastattelujen tulokset tukevat toisiaan. Tutkimuksesta kävi ilmi, että 
asiakaskohtaamisen onnistumiseen vaikuttaa niin vuorovaikutus kuin fyysinen 
palveluympäristökin.  
 
Aihetta rajattiin jättämällä pois ruoan laadun vaikutus asiakkaaseen, joka on osa 
kokonaislaadun muodostumista. Tämä olisi tuonut yhden merkittävän näkökulman 
lisää tutkimukselle. Mutta tutkimuksen tarkoitus oli keskittyä itse 
asiakaskohtaamiseen ja sen onnistumiseen, jolloin painopisteenä oli vuorovaikutus. 
Asiakas ja asiakaspalvelija ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa, mutta he ovat 
vuorovaikutuksessa myös fyysisen palveluympäristön kanssa.   
 
Ensimmäiset hetket asiakkaan saapuessa ravintolaan vaikuttavat palvelutapahtuman 
kulkuun ja haastatteluista nousi esille kriittiseksi tekijäksi asiakkaan huomiointi. 
Asiakkaan tulee tuntea, että hänet on huomioitu ja hän on tervetullut. Hymy ja 
katsekontakti ovat pieniä asioita, mutta niillä on suuri vaikutus asiakkaalle. Koko 
asiakaskohtaamisen ajan sanatomalla viestinnällä, kuten eleillä ja ilmeillä on suuri 
vaikutus asiakkaaseen. Koska ratkaisevinta ei ole se, mitä asiakaspalvelija sanoo, 
vaan miten hän  sen asiakkaalle sanoo. Asiakaspalvelijan tunteet ja ajatukset näkyvät 
sanattomassa viestinnässä ja välittävät omaa sanomaansa asiakkaalle. Viesti voi 
välittyä sanomatta sanaakaan, mutta sillä on suuri vaikutus. Asiakkaan lähtövaihe on 
yhtä tärkeä, kuin saapumisvaihekin, sillä nämä viimeiset hetket määrittävät kokeeko 
asiakas haluavansa palata. Asiakkaalle on tärkeää, että hän kokee sillä olevan 
merkitystä, että hän on illallistanut juuri kyseisessä ravintolassa, ja henkilökunnan 
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tulee näyttää se asiakkaalle näyttää. Fyysisessä palveluympäristössä vaikuttavat 
monet tekijät, kuten tuoksut, hajut, värit, siisteys ja puhtaus, henkilökunnan ulkoinen 
olemus sekä tilaratkaisut. Kaikki edellämainitut tekijät ovat sidoksissa 
vuorovaikutukseen ja asiakaskohtaamisen onnistumiseen, sillä tässä kyseisessä 
ympäristössä käydään itse palvelutapahtuma. Fyysisellä palveluympäristöllä on 
merkitystä, koska se vaikuttaa niin asiakkaaseen, kuin ravintolan henkilökuntaankin 
ja heidän viihtyvyyteensä tässä kyseisessä ympäristössä. Se, miten he kokevat 
fyysisen palveluympäristön, vaikuttaa heidän tunteisiinsa ja näin vuorovaikutukseen 
ja asiakaskohtaamiseenkin.  
 
Teemahaastattelu oli hyvä keino tarkastella millainen on onnistunut 
asiakaskohtaaminen asiakkaan näkökulmasta. Haastattelut antoivat paljon ja 
vastauksissa oli havaittavissa samankaltaisuuksia, mutta myös erilaisia 
yksityiskohtaisia näkemyksiä tuli esiin. Tutkimuksesta saatuja tuloksia voidaan 
hyödyntää esimerkiksi henkilöstön koulutuksella sekä ravintolan tilan suunnittelussa. 
Näin palvelun laatua voidaan tarkastella näiden tekijöiden näkökulmasta, kun 
tiedetään vaikuttavia tekijöitä. Tarkasteltua näitä tekijöitä ja mikäli on paikannettu, 
jotain epäkohtia, voidaan näitä mahdollisesti parantaa, kun henkilökunta tiedostaa 
näitä tekijöitä. Myös viihtyvyyttä, niin asiakkaiden kuin henkilökunnankin kannalta 
voidaan parantaa, kun tiedostetaan fyysisessä palveluympäristössä vaikuttavat tekijät. 
Tätä kautta ravintola ja sen henkilökunta voi hyödyntää tutkimustuloksia 
asiakaskohtaamisen tarkasteluun ja mahdolliseen kehittämiseen.  
 
Arvio työn merkityksestä tilaajalle on, että opinnäytetyö on tehty annettujen ohjeiden 
mukaan, ja tuloksista saatavaa tietoa voidaan soveltuvin osin hyödyntää hankkeessa 
laadun opaskirjaa työstettäessä. (Sähköpostiviesti, V. Salo 08.04.2014.) 
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 LIITE 1 
 
Teemahaastattelurunko: 
 
1. Millainen on onnistunut asiakaskohtaaminen? 
 
- Mitä odotatte ravintolan henkilökunnalta? Kertokaa esimerkki onnistuneesta 
asiakaskohtaamisesta, alkaen ravintolaan sisään astumisesta aina sieltä 
poistumiseen asti. Kuvailkaa tarkasti henkilökunnan vuorovaikutusta ja 
sanatonta viestintää, kuten eleet, ilmeet, äänenkäyttö. Mitä asiakaspalvelija 
teki, jotta tilanne oli onnistunut? 
 
 
- Kertokaa myös, mitkä tekijät johtivat asiakaskohtaamisen epäonnistumiseen. 
Mitä asiakaspalvelija teki, jotta tilanne ei ollut onnistunut? 
 
- Mitä onnistunut kohtaaminen edellyttää asiakkaalta? Minkälainen on 
asiakkaan rooli? 
 
- Kuvailkaa jokaisen palveluprosessin vaiheen kriittiset tekijät, jotka 
vaikuttavat onnistuneeseen kohtaamiseen. 
 
o Palveluprosessin vaiheet ovat: saapuminen ravintolaan, palveluvaihe 
sekä lähtövaihe. 
 
2. Miten fyysinen palveluympäristö vaikuttaa asiakaskohtaamisen 
onnistumiseen?  
 
- Kertokaa, mitkä tekijät fyysisessä palveluympäristössä vaikuttavat 
myönteisesti asiakaskokemukseenne.  Kuten esimerkiksi: sisustus, melu, 
haju, ilman laatu, musiikki. 
 
- Kertokaa myös, mitkä tekijät fyysisessä palveluympäristössä vaikuttavat 
kielteisesti asiakaskokemukseenne. 
 
 
 
